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The "dance" of the Whirling Dervishes is called Sema. Sema represents the 
mystical journey of humankind's spiritual ascent through mind and love to 
"perfection." Turning, the dervish deserts his ego and finds the truth; then 
he returns from this spiritual journey as an individual who reached maturity 
and greater perfection, as being in the service of the whole of creation, to 
all creatures without discrimination of believes, races, classes and nations. 






Figuur 1 wervelende derwisj soefi  
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Voorwoord  
 
Voor u ligt mijn masterthesis met de titel ‘Dans en Kleur, het verantwoordingsproces in 
metaforen’. Dit zorgethisch onderzoek is gedaan bij de zorgorganisatie Prisma. Er is 
onderzoek gedaan naar hoe de teamleiders het verantwoorden over kwaliteit van zorg 
conform externe verantwoordingseisen ervaren. De teamleiders van Prisma spraken tijdens de 
afgenomen interviews in metaforen, veelal vormen van dansen en kleuren. Het gebruik van 
metaforen heeft een onverwachte inbreng in mijn onderzoek gebracht.  
De afbeelding op het voorblad toont een groep vrouwen in een dans. Deze figuren zijn niet 
zwart-wit maar gekleurd. De kleuren van ieder individu zijn meegenomen in deze dans. Het 
maakt een polyfonie van kleuren en bewegingen welke samen tot een prachtig geheel vormen. 
De dans staat voor het verantwoordingsproces en de gekleurde individuen voor de 
teamleiders, mensen gekleurd door alle ervaringen. 
 
Graag wil ik alle betrokkenen bedanken voor hun bijdrage en steun: alle docenten van het 
UVH voor mooie gesprekken, nieuwe inzichten en een fijne tijd. Aan mijn studiegenoten: ik 
heb deze periode als zeer belangrijk, rijk en hecht ervaren. Een periode waar ik veel waarde 
aan hecht. 
Hiernaast bedankt, Michael Kolen van Prisma die dit onderzoek mogelijk heeft gemaakt, de 
teamleiders die mij in fijne gesprekken inzicht gegeven hebben in de ethische aspecten van 
hun werk.  
Daarnaast het thuisfront, familie en vrienden, voor hun steun en geloof in mijn kunnen. Zij 
hebben mij doorzettingsvermogen gegeven. 
Mijn speciale dank gaat uit naar scriptiebegeleider Merel Visse en tweede lezer Inge van 
Nistelrooij. Merel heeft mij erg fijn begeleid en voorzien van nuttige feedback. Ze heeft me 
geholpen de juiste keuzes te maken en de prettige brainstormsessies hebben tot mooie ideeën 
geleid. Inge is mijn tweede lezer en daarnaast al langere tijd mijn begeleider op de opleiding 
Zorgethiek en Beleid. Inge heeft dankzij haar vakkundige begeleiding mij naar een hoger plan 
getild. Merel en Inge, hiervoor hartelijk dank. 
 
Tot slot wens ik de lezer veel leesplezier toe.  
 
Ayla van der Boor 
 
Dans & Kleur - Het verantwoordingsproces in metaforen  Pagina 4 van 59 
Inhoud 
Voorwoord ................................................................................................................................. 3 
Samenvatting .............................................................................................................................. 6 
Hoofdstuk 1 - Problematisering en probleemstelling ................................................................. 7 
Aanleiding .............................................................................................................................. 7 
Maatschappelijk probleem ...................................................................................................... 7 
Wetenschappelijk probleem ................................................................................................... 9 
Vraag- en doelstelling ........................................................................................................... 11 
Hoofdstuk 2 - Theoretisch kader .............................................................................................. 14 
Utrechtse Zorgethiek ............................................................................................................ 14 
Conceptuele verkenning ................................................ Fout! Bladwijzer niet gedefinieerd. 
Conclusie ....................................................................... Fout! Bladwijzer niet gedefinieerd. 
Hoofdstuk 3 - Methode ............................................................................................................ 20 
Onderzoeksbenadering ......................................................................................................... 20 
Onderzoeksmethode ............................................................................................................. 20 
Casusdefinitie & onderzoekseenheid .................................................................................... 20 
Dataverzameling ................................................................................................................... 21 
Data-analyse ......................................................................................................................... 21 
Ethische overwegingen ......................................................................................................... 22 
Begripsdefinitie zorgethische kwaliteit en systeemkwaliteit ................ Fout! Bladwijzer niet 
gedefinieerd. 
Hoofdstuk 4 – Bevindingen ...................................................................................................... 23 
Portret 1 – Creativiteit .......................................................................................................... 24 
Portret 2 - Het spanningsveld als spel .................................................................................. 26 
Portret 3 - We reiken naar de sterren, maar wel met je voeten op de grond......................... 29 
Portret 4 – Nuchter in dialoog .............................................................................................. 32 
Portret 5 - Een dans .............................................................................................................. 35 
 
Dans & Kleur - Het verantwoordingsproces in metaforen  Pagina 5 van 59 
Portret 6 – Meer dansen dan balanceren ............................................................................... 38 
Conclusie bevindingen ......................................................................................................... 40 
Hoofdstuk 5 – Discussie: zorgethische analyse & aanbevelingen ........................................... 42 
  Zorgethische analyse .......................................................................................................... 42 
Aanbevelingen voor omgang met het verantwoordingsproces ......................................... 46 
Aanbevelingen voor vervolgonderzoek ............................................................................ 47 
Hoofdstuk 6 – Eindconclusie ................................................................................................... 48 
Hoofdstuk 7 – Kwaliteit van onderzoek ................................................................................... 50 
Literatuur .................................................................................................................................. 52 
Bijlage – Informed consent formulier ...................................................................................... 56 
Bijlage – Interview schema met vragen ................................................................................... 57 




Dans & Kleur - Het verantwoordingsproces in metaforen  Pagina 6 van 59 
Samenvatting 
 
Het verantwoorden over kwaliteit van zorg is een complex proces. Kwaliteit van zorg kent 
namelijk meerdere definities en meerdere perspectieven. Er is een systemische kant van 
kwaliteit van zorg, waarbinnen kwaliteit meetbaar is aan de hand van protocollaire 
instrumenten. Daarnaast is er een meer relationele kant van kwaliteit, waarbinnen het narratief 
van een persoon en werkelijke behoefte van zowel cliënt als zorgprofessional er toe doet. De 
persoonlijke en professionele integriteit van de zorgprofessional maakt dat het handelen veelal 
vanuit relationeel oogpunt plaatsvindt. De beoogde zorg is voor de zorgprofessionals soms 
moeilijk te combineren met de wereld van de systeemkwaliteit. Het moeten voldoen aan de 
kwaliteitseisen brengt de teamleiders in ingewikkelde posities terecht, die soms ten koste kan 
gaan van de integriteit van mensen.  
Om een beeld te vormen over hoe er tegen de verantwoordelijkheidspraktijken wordt 
aangekeken vanuit zorgethisch perspectief is de theorie van Walker en Jerak-Zuiderent nader 
bestudeerd. Deze inzichten hebben het onderzoek gekleurd en handvaten gegeven om in kaart 
te brengen hoe de teamleiders van de zorgorganisatie Prisma het verantwoorden over kwaliteit 
van zorg conform externe verantwoordingseisen ervaren. Tijdens het onderzoek zijn sterke 
perspectiefverschillen geconstateerd in ervaringen over de verantwoordingeisen. Er zijn 
individuele portretten opgesteld waarbinnen de theorie van Walker verweven is. Ondanks de 
diversiteit in ervaringen van de respondenten werd er uniciteit gevonden in de ervaren 
spanningen rond alle verantwoordingseisen. Opmerkelijk is dat de teamleiders redeneren met 
analogieën om de spanningen rondom de verantwoordingseisen kenbaar te maken, 
waarbinnen veelal vormen van beweging en kleur gebruikt zijn. Met het kaderen van de 
metaforen is een antwoord gegeven op de manier hoe de teamleiders het 
verantwoordingsproces ervaren. Vervolgens is gekeken wat deze ervaringen betekenen voor 




Dans & Kleur - Het verantwoordingsproces in metaforen  Pagina 7 van 59 
Hoofdstuk 1 - Problematisering en probleemstelling 
 
In dit hoofdstuk vindt de introductie van de probleemstelling plaats waardoor de relevantie 
van het onderzoek verheldert. In de aanleiding is de persoonlijke motivatie voor het 
onderzoek beschreven gevolgd door het maatschappelijke- en wetenschappelijke probleem. 
Deze drie onderdelen vormen samen de aanzet voor het afsluitende deel: de vraag- en 
doelstelling van dit onderzoek. 
 
Aanleiding  
Tijdens mijn vooropleiding Farmakunde en werk als medewerker infectiepreventie heb ik te 
maken gehad met kwaliteitszaken en de verbetering hiervan op meerdere locaties waar 
mensen zorg ontvangen. Op deze plekken was er een vastgestelde richtlijn voor goede 
kwaliteit. Werken werd gedaan volgens vastgestelde protocollen en het handhaven van 
systematische perfectie zodat voldaan werd aan de eisen van de inspectie. Er werd 
gecontroleerd of de kwaliteit op de afdeling naar behoren was door de handelingen van de 
zorgprofessional naast betreffende protocollen en hygiënestandaarden te leggen. Hierbij werd 
er niet gekeken naar de beweegredenen van zorgprofessionals. Waarom er soms afgeweken 
werd van het protocol werd niet onderzocht, een afwijking was pertinent een fout. Mijn 
intrede in de wereld van zorgethiek was dan ook een ware eyeopener. Zorgethiek geeft 
namelijk een andere invulling aan wat kwaliteit is en wie dat bepaalt. Wat het moreel goede is 
om te doen openbaart zich hier door te kijken naar de praktijk (Leget, Nistelrooij, & Visse, 
2017). Door mijn opgedane ervaringen in de kwaliteit van zorg en door de studie Zorgethiek 
en Beleid, ben ik gaan nadenken over twee ogenschijnlijk zeer verschillende vormen. Dat er 
duidelijk sprake is van verschillende visies over kwaliteit resoneerde bij mij. Hoe kunnen 
beide vormen optimaal ingezet worden om goede zorg voor zowel de teamleider als de cliënt 
te waarborgen? En kunnen deze twee werelden samengevlochten worden? Ik heb de kans 
gekregen om dit uit te zoeken bij de zorgorganisatie Prisma. 
 
Maatschappelijk probleem  
Nederland telt naar schatting 142.000 mensen met een verstandelijke beperking. Deze groep 
mensen ontvangt bijna allemaal enige vorm van langdurige zorg, veelal binnen een 
zorginstelling waar onder andere dagbesteding wordt gegeven (Vereniging 
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Gehandicaptenzorg Nederland, 2016). Om zorg van ‘goede kwaliteit’1 te realiseren binnen 
een zorginstelling, is er aantoonbare verantwoording van de kwaliteit op de afdeling nodig 
(GGZ Nederland, 2018). Een vorm hiervan is aantoonbare normatieve kwaliteit, ook wel het 
zogeheten ‘vinkjes zetten’, om het voeren van de juiste handelingen aantoonbaar te maken 
(Poel, 2016). De vereniging Brancheorganisaties Zorg (BoZ) is een koepelorganisatie van 
grote zorg instanties en verzekeraars in Nederland (Brancheorganisaties Zorg, 2017). De BoZ 
heeft een governancecode aangeboden een richtinggevend document voor de waarborging van 
‘goede zorg’ (Oostwouder & Leijdesdorff, 2017)⁠. Deze vernieuwde governancecode het 
streven naar een vernieuwde kijk op het ‘afvinkgedrag’ binnen de zorg. Het ‘aan regels 
voldoen omwille van de regels’⁠. De dialoog tussen de zorgontvanger en professional moet 
weer centraal staan in het verlenen van zorg. De zorgorganisatie Prisma, een Brabantse 
zorgorganisatie die ondersteuning biedt aan mensen met een beperking, hanteert ook de 
governancecode van het BoZ (Prisma, 2018)⁠. 
 
Op 4 september 2017 hebben de Universiteit voor Humanistiek (UVH) en de zorgorganisatie 
Prisma een convenant getekend. De UVH en Prisma hebben hierbinnen samen de ambitie, 
maar vanuit eigen perspectief, zorgethiek een plaats te geven en te ontwikkelen (Universiteit 
voor Humanistiek, 2017). Deze gebeurtenis heeft ook invloed op de zorgprofessionals die 
werkzaam zijn bij Prisma. Hierdoor ontstaat namelijk meer ruimte voor zicht op een 
relationele benadering van de zorg, met aandacht voor de cliënt en zijn netwerk (Universiteit 
van Humanistiek & Prisma, 2017, p. 2). Dit heeft effect op de kwaliteit van zorg op de 
afdeling en de hiervan gegeven betekenis. Medewerkers van Prisma verstaan onder ‘kwaliteit’ 
voornamelijk zaken als aandacht voor de cliënt, ruimte voor emotie en de relatie tussen 
professionals en cliënten (Prisma, 2016, pp. 36-38). Hiernaast leeft een visie op kwaliteit in de 
vorm van systeemkwaliteit, een gescheiden vorm binnen dit denkkader. Deze vorm van 
kwaliteit is voor de teamleiders een belangrijke aanvulling op de eigenlijk beoogde kwaliteit, 
maar dus niet de bepalende factor (p. 36). Binnen deze vormen van kwaliteit ontstaan soms 
spanningen. Dit komt onder andere doordat het moeten voldoen aan de kwaliteitseisen 
mensen in ingewikkelde posities brengt die soms ten koste kan gaan van de integriteit van 
mensen (Prisma, 2016, p. 38). Zonder dat aan door de overheid vastgestelde kwaliteitseisen is 
voldaan mag een afdeling niet bestaan (Nictiz, 2013). Maar zonder verder te kijken dan een 
                                                          
1 Goede zorg volgens het Zorginstituut Nederland, een Nederlands bestuursorgaan. 
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checklist ervaren zorgprofessionals vaak een tekortkoming in het geven van goede kwaliteit 
van zorg (Oostwouder & Leijdesdorff, 2017).  
De ervaringen van  teamleiders van de zorgorganisatie Prisma kunnen van betekenis zijn voor 
het verhelderen van de spanningen in het verantwoordingsproces en daarmee ruimte scheppen 
in huidige kwaliteitsprocedures. Dit komt zowel de zorgprofessional als de zorgorganisatie 
ten goede. 
 
Wetenschappelijk probleem  
De alledaagse verantwoordelijkheden en verantwoorden over de kwaliteit van zorg brengen 
een zekere mate van complexiteit met zich mee. Een leidinggevende of coördinator op een 
zorgafdeling heeft verantwoordlijkheden binnen zijn of haar team. Deze 
verantwoordelijkheden worden steeds belangrijker geacht en krijgen voor de zorgprofessional 
een prominente rol in de zorgpraktijken (Pollitt, 2003, p. 89). Kunneman (2005) stelt dat 
iedereen binnen een institutionele context van de zorginstelling te maken krijgt met de 
‘systeemwereld’ en de ‘leefwereld’. Volgens hem is het aan de zorgprofessional om tussen de 
verschillende werelden en logica’s een eigen weg in te vinden. Hierbinnen zijn verschillende 
perspectieven mogelijk.  
 
Zo is vanuit de ethische stroming Zorgethiek gesteld dat zorg fundamenteel relationeel is 
(Tronto, 1993; Van Heijst, 2005; Kittay, 1999). De zowel professionele als persoonlijke 
integriteit van de zorgprofessional maakt dat het handelen veelal vanuit relationeel oogpunt 
plaatsvindt. Daarnaast is er sprake van een sterk verantwoordelijkheidsgevoel (van Heijst, 
2005). Dit maakt dat het beeld van goede zorg soms haaks staat op de wereld van de 
procedurele kant van kwaliteit. Zo stellen Grol & Grimshaw (2003) dat het implementeren 
van systeem-kwaliteit op de werkvloer mogelijk moeilijkheden met zich meebrengt waardoor 
het leveren van de juiste zorg aan de bewoner complex en tijdrovend wordt gemaakt. 
Managementbenaderingen, of systeemkwaliteit, beïnvloedt het organiseren van zorg binnen 
zorginstellingen. Hierdoor ligt de focus op het hanteren van aantoonbare prestatie-indicatoren 
en meetinstrumenten. Een zorginstelling dient schriftelijk aan de gestelde kwaliteitsnormen te 
voldoen. Daarbij is het risico dat zorgverleners alleen nog doen wat meetbaar is en daarbij te 
kort schieten in de uitvoering van de niet meetbare zorg (Van Heijst, 2005; Baart, 2001). 
De auteur Mol (2006) brengt het nog een stap verder, systeemverantwoording staat volgens 
hem het leveren van goede zorg in de weg. Het meten van de kwaliteit van zorg zou buiten 
deze kaders moeten gebeuren. Het afstemmen van zorg en de verantwoording hiervan, 
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richting interne en externe partijen, is een open dialoog waar alle partijen in een zorgrelatie 
zeggenschap over hebben (Mol, 2006). 
Echter, vormen van systeemverantwoording geven een evidente bijdrage aan de kwaliteit van 
zorg. Zo is bijvoorbeeld uit de resultaten van een WINGS-studie gebleken dat door het 
hanteren van een checklist er een aanzienbare reductie van medicatiefouten is die leiden tot 
schadelijke gebeurtenissen zoals een ziekenhuisopname (Klopotowska, 2014). Een ander 
onderzoek toont aan dat het aantal patiënten dat sterft rondom operaties daalt als artsen en 
verpleegkundigen een uitgebreide checklist gebruiken. Dit geldt ook voor het optreden van 
complicaties (Vries et al. 2009). Voor beide onderzoeken levert het invoeren van de checklist 
een reductie van 50% op.  
 
Uit deze korte verkenning van het wetenschappelijke probleem kan geconcludeerd worden dat 
er geschreven is over de rol van kwaliteit en kwaliteitstoetsing binnen zorginstellingen. 
Ondanks dat er geschreven is over de diverse vormen van kwaliteit en hoe mensen zich 
hierbinnen handhaven is er nog weinig onderzoek gedaan naar de ervaringen van teamleiders 
over het verantwoordingsproces en vormen van kwaliteit op de werkvloer conform externe 
verantwoordingeisen. Daarom tracht ik met dit afstudeeronderzoek nieuwe inzichten over de 
ervaringen van teamleiders binnen Prisma te verkrijgen waarmee ik hoop een bijdrage te 
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Vraag- en doelstelling  
 
Hoofdvraag 
Het maatschappelijk en wetenschappelijk probleem geven samen aanleiding tot onderzoek 
gericht op de volgende onderzoeksvraag:  
Hoe ervaren teamleiders van de zorgorganisatie Prisma het verantwoorden over kwaliteit van 
zorg conform externe verantwoordingseisen en wat betekenen deze ervaringen voor 
zorgethische theorie over verantwoorden? 
 
Deelvragen 
Aan de hand van drie deelvragen zal het onderzoek hier antwoord op geven: 
 
1. Hoe wordt vanuit het perspectief van Walker en Jerak-Zuiderent gekeken naar 
verantwoorden over kwaliteit? 
2. Hoe ervaren teamleiders van Prisma het verantwoorden over kwaliteit van zorg 
conform externe verantwoordingseisen? 
3. Wat betekenen deze ervaringen voor zorgethische theorie over verantwoorden? 
 
Doelstelling  
Aan de hand van zowel empirisch onderzoek als een literatuurstudie tracht ik in dit onderzoek 
de vraag te beantwoorden hoe de teamleiders van de zorgorganisatie Prisma verantwoording 
over  verschillende vormen van kwaliteit van zorg ervaren. De interne doelstelling is een 
bijdrage te leveren aan de balans in de verantwoordingsprocessen binnen de zorgorganisatie 
Prisma. De externe doelstelling is dat deze resultaten van betekenis kunnen zijn voor de 




De begrippen zorgethische kwaliteit en systeemkwaliteit hebben een prominente rol in het 
onderzoek. Om helderheid te creëren in de verschillende vormen van kwaliteit en het 
verantwoorden hierover zijn deze begrippen ingezet. Deze begrippen zijn overgenomen uit 
het kwaliteitsrapport van Prisma uit 2016. Hierbinnen wordt onderscheid gemaakt tussen deze 
twee vormen. Daarnaast zijn kwaliteit van zorg en goede zorg veelgebruikte begrippen in dit 
onderzoek. Deze zullen kort worden aangestipt.  
 
Dans & Kleur - Het verantwoordingsproces in metaforen  Pagina 12 van 59 
 
Zorgethische kwaliteit  
Zorgethisch denken wordt binnen de kwaliteitsrapportage van Prisma beschreven als: “wat de 
behoefte =is op basis van de gezamenlijke situatie definitie” (Prisma, 2016, p. 38). Volgens de 
zorgorganisatie Prisma is zorgethische kwaliteit gekleurd door het denkkader van Tronto 
(1993) en de dimensies van zorg. Zij noemt vier fasen van zorg (pp. 105-108) met morele 
elementen (pp. 127-136) welke als een cyclisch proces werken. Deze stappen hierbinnen 
worden ingezet om onderling het gesprek over goede zorg aan te gaan (Prisma, 2016, p. 28). 
Binnen deze vorm van kwaliteit wordt door de teamleiders van Prisma de nadruk gelegd op 
zaken als relationaliteit en aandacht voor elkaar. 
 
Systeemkwaliteit  
Systeemkwaliteit staat voor zaken als procedurele afspraken en het gebruik van systemen. 
Hierbij binnen valt onder andere: MIC-meldingen, het ECD-systeem, dashboard, financiën en 
verzuim (Prisma, 2016, p. 5).  
In het volgende hoofdstuk zijn deze termen diverse keren door de respondenten aangehaald. 
Gezien deze begrippen onder vaktaal vallen, hieronder korte uitleg: 
- Een dashboard is een digitale werkomgeving waarin alle medewerkers rapporteren en 
meldingen doen over de cliënten en de zorg die ze geleverd hebben (V&VN; Vilans, 
2017, p. 16). 
- MIC-melding staat voor Melding Incidenten Cliëntenzorg. Een MIC-melding doen 
wordt in de volksmond ook wel ‘MIC-en’ genoemd. Dit is een systeem gericht op het 
melden van incidenten. Deze zijn te plaatsen in een aantal categorieën zoals: agressie, 
vallen, slikken, medicatieveiligheid, etc. (V&VN; Vilans, 2017, p. 14). 
- Het ECD staat voor het elektronisch cliëntdossier. Dit is een verzamelnaam voor alle 
beschikbare informatie van een cliënt. In een digitaal dossier is bijvoorbeeld het 
zorgplan van de cliënt te vinden (V&VN; Vilans, 2017, p. 18). 
 
Kwaliteit van zorg en goede zorg 
Kwaliteit van zorg kent meerdere betekenissen en is daarom moeilijk te definiëren. Kwaliteit 
van zorg is situationeel en relationeel genuanceerd. Waarmee kwaliteit van zorg voor ieder 
individu op een specifiek moment verschillend is (Jerak-Zuiderent, 2015). Omdat kwaliteit 
van zorg op diverse manier gezien kan worden, wordt dit begrip ook op verschillende 
manieren benaderd door de teamleiders in de gesprekken. Dit geldt ook voor het begrip goede 
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zorg. Wat goede zorg is, is net als kwaliteit van zorg situationeel en relationeel genuanceerd 
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Hoofdstuk 2 - Theoretisch kader 
 
Dit hoofdstuk start met een begripsdefinitie, gevolgd door een uitleg over de Utrechtse 
Zorgethiek. Vervolgens wordt aan de hand van de theorie van Jerak-Zuiderent2 en Walker3 de 
eerst deelvraag van dit onderzoek beantwoord. Deze auteurs dragen in hun theorie bij aan het 
denken over de verantwoordingsprocessen in de zorg. 
 
Utrechtse Zorgethiek 
Deze masterscriptie betreft een zorgethisch onderzoek waarbij de visie van de Utrechtse 
Zorgethiek leidend is. Utrechtse Zorgethiek is een interdisciplinair onderzoeksveld, gedreven 
door maatschappelijke kwesties en vraagstukken (Leget, Nistelrooij, & Visse, 2017). De 
praktijk is het uitganspunt, want volgens de Utrechtse Zorgethiek reist hieruit wat goede zorg 
in een specifieke situatie is. Daarom is binnen deze ethische stroming de vraag wat het 
concept van zorg is leidend en start zorgethisch onderzoek vaak vanuit de vraag: wat is het 
moreel goede, vanuit het perspectief van zorg, gegeven deze particuliere situatie (p. 5). Twee 
verschillende kennisbronnen vormen samen een theoretisch raamwerk welke deze vraag 
helpen beantwoorden. Dit betreft empirisch onderzoek en kritische inzichten die zijn ontstaan 
door een interdisciplinaire discussie binnen de zorgethiek. De kritische inzichten, ook wel 
critical insights genoemd, bestaan uit verschillende concepten welke belangrijk zijn gebleken 
binnen de zorgethiek (p. 7). Deze concepten zijn niet dichtgetimmerd maar kunnen opnieuw 
worden bijgeschaafd.  
 
Zorgethiek is ook een relationele ethiek en als gekozen onderzoeksbenadering uiterst geschikt 
voor dit onderzoek. Mede omdat deze stroming zorg ziet als een praktijk waarbinnen mensen 
op een georganiseerde wijze samenleven en zorg zowel door de zorgvrager als ontvanger is 
vormgegeven (p. 6). Het uitgangspunt van deze ethische stroming rijst uit de particulariteit 
van prakijken. Dit maakt dat deze vorm van ethiek uitermate geschikt is voor het bestuderen 
van alledaagse praktijken van een mens, omdat deze het subject van zorg zijn. Hun zienswijze 
schept duidelijkheid in wat het moreel goede of slechte is binnen een context. Hierdoor is het 
                                                          
2 Sonja Jerak-Zuiderent is een assistent professor aan het AUMC en houdt zich onder andere bezig met 
etnografie, verantwoordelijkheid en narratief onderzoek. Hiernaast richt zij zich op verantwoording in 
de zorg.  
3 Margaret Urban Walker is professor in de filosofie bij Marquette University in Milwaukee en houdt 
zich onder andere bezig met zorg, moraliteit en verantwoordelijkheid. Moraliteit wordt volgens 
Walker (2007) gevormd vanuit historische en sociaal-culturele praktijken en gebeurtenissen. 
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uitvoeren van kwalitatief onderzoek naar de geleefde ervaring van mensen relevant, mede 
omdat het inzicht geeft in hoe zorgpraktijken zijn georganiseerd (Leget, Nistelrooij & Visse 
2017). 
 
Conceptuele verkenning van verantwoording  
Dit deel van het theoretisch kader beantwoordt de volgende deelvraag: Hoe wordt vanuit het 
perspectief van Walker en Jerak-Zuiderent gekeken naar verantwoording en kwaliteit?  
 
Verantwoording  
Volgens Jerak-Zuiderent (2015) is er sprake van een dominante visie op verantwoording in de 
zorg: de mate waarin mensen verantwoording afleggen is bepalend voor het verlenen van 
goede zorg. Procedures en geautomatiseerde instrumenten veronderstellen dat de gewenste 
uitkomst een vaststaand gegeven is en de weg naar goede zorg vaststaat. Verantwoording 
gebeurt vaak aan de hand van cijfers en metingen welke naast een bepaalde standaard worden 
gelegd. Hoe meer er verantwoord wordt over de cijfers en metingen, hoe beter het is. 
Daarnaast zijn de verantwoordingseisen toepasbaar gemaakt voor iedereen binnen de 
organisatie. Dat wil zeggen dat iedereen binnen het gestelde protocol valt en er niet wordt 
gekeken naar iemands situatie of waarom er op een bepaalde manier verantwoord moet 
worden. Hierdoor lijken zorg en verantwoording uit twee verschillende domeinen te bestaan 
(p. 430). Volgens haar staat verantwoording los van de praktijk, waarbinnen dingen veel 
genuanceerder liggen. 
Jerak-Zuiderent heeft naar deze manier van verantwoording onderzoek gedaan en 
onderzocht hoe mensen het verantwoordingsproces ervaren. Uit haar onderzoek is gebleken 
dat er informatie uit verhalen van mensen verkregen kan worden wat goede verantwoording is 
en goede praktijken zijn. Volgens haar is zowel verantwoording als kwaliteit van zorg 
situationeel en relationeel genuanceerd. Hiermee bedoelt ze dat kwaliteit van zorg voor ieder 
individu op een specifiek moment verschillend is. Zorg en de verantwoording hierover is 
complex en kan niet alleen gevangen worden door alleen normatieve framen (lijsten invullen): 
gebaseerd op haar bevindingen, concludeert Jerak-Zuiderent dat verantwoording niet kan 
plaatsvinden zonder narratieven. Deze narratieven, de verhalen van mensen, bevatten de 
mogelijkheid de complexiteit van een alledaagse situatie te vangen welke zich niet altijd goed 
openbaart door bijvoorbeeld te observeren. Ze introduceert daarom de vorm narratieve 
verantwoording, waarmee ze een alternatief biedt voor de universele vormen van 
verantwoording.  
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Narratieve verantwoording start met het in kaart brengen van verschillende aspecten 
van een situatie. Vanuit dit vertrekpunt kan er namelijk voor een passende vorm van 
verantwoordelijkheid gekozen worden. Dit is nooit een losstaand gegeven maar wordt 
bekeken binnen de context (p. 416). Bij narratief werken draait het onder andere om het 
ordenen en koppelen van zorgervaringen en de onderlinge relaties. Daarnaast bevat het ook 
mogelijkheid om af te wijken van de norm, want goede zorg in een specifieke situatie is voor 
iedereen anders (p. 417). Betekenisvolle verantwoording kan volgens haar alleen ontstaan als 
de taak van verantwoording een geïntegreerd deel wordt van het zorgproces. Aandachtig 
luisteren naar de verhalen die betrokkenen aan elkaar vertellen geeft inzicht in betekenisvolle 
zorg (p. 412). 
 
Paying due attention to the generative interweaving of accounting and 
caring, that is, to the narrative work of care professionals, affords the 
potential to turn universal abstract norms of what good care should be into 
meaningful care (Jerak-Zuiderent, 2015, p. 426). 
 
Verantwoordelijkheid  
Het denken over verantwoordelijkheid is belangrijk voor het denken over verantwoording. De 
twee auteurs leggen het accent verschillend: Jerak-Zuiderent legt meer nadruk op 
verantwoording en Walker legt meer nadruk op verantwoordelijkheid. Het bevat een 
verbinding met elkaar, binnen de verantwoordingsprocessen is namelijk sprake van 
verantwoordelijkheid. De semantische verwantschap betekent niet dat de begrippen 
verantwoordelijkheid en verantwoording inwisselbaar zijn. Verantwoordelijkheid gaat vaak 
vooraf aan verantwoording en gaat over waar iemand zich verantwoordelijk voor voelt of 
verantwoordelijk voor wordt gesteld. Wie namelijk bepaalde verantwoordelijkheden heeft, 
moet daarover verantwoording afdragen. Sommige verantwoordelijkheden openbaren zich pas 
tijdens het proces van verantwoording (Bovens, 1990).  
 
Volgens Walker (2007) zijn verantwoordingspraktijken meer dan alleen het antwoorden op 
eisen. Volgens Walker zijn morele kennis en de praktijk met elkaar verbonden. Ze stelt dat de 
praktijk leert hoe mensen omgaan met verantwoordelijkheden en dat zich hierbinnen 
openbaart waar mensen waarde aan toekennen. Deze theorie biedt een beter inzicht in de 
diversiteit en rijkheid van redenen waarom mensen ergens verantwoordelijkheid voor willen 
nemen.  
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“In other words, morality consists in a family of practices that show what is 
valued by making people accountable to each other for it” (Walker, 2007, p. 
29) 
Dit gedachtegoed van Walker komt uit het door haar geïntroduceerde Expressive-
collaborative model (pp. 7-14), hiermee reageert ze op het bestaande theorie, het theoretisch-
juridisch model. Walker gelooft dat het gebruik van dit model de werkelijkheid tekort doet. 
Hiervoor draagt ze diverse argumenten aan, ze ziet dat het model moraliteit onder andere 
voorschrijft als te compact en onpersoonlijk (p. 27). 
 
It is also a distorting view of the kinds of understanding that are at work in 
the parts of morality that do consist in knowledge or thought. It demotes a 
great deal of what is known, felt, and acted out in moral relations to 
“nonmoral”—merely factual or collateral—information. It shrinks morality 
proper down to a kind of purified core of purely moral knowledge (Walker, 
2007, p. 27). 
 
Walker stelt dat moraliteit te vinden is in zowel culturele als sociale vastgestelde 
verantwoordelijkheden. Deze moraliteit wordt gevormd door het accepteren, toewijzen en 
afwijzen van verantwoordelijkheden (p. 235).  
 
In making each other accountable to certain people for certain states of 
affairs, we define the scope and limits of our agency, affirm who in 
particular we are, show what we care about, and reveal who has standing to 
judge and blame us. In the ways we assign, accept, or deflect 
responsibilities, we express our understandings of our own and others’ 
identities, relationships, and values (Walker, 2007, p.16). 
 
Ze spreekt daarom ook over ‘moreel verstaan’ en niet over ‘morele kennis’, gezien het sociale 
praktijken betreffen en dit zaken als waarden, relaties en identiteit behelst. Moraliteit komt 
namelijk voort uit praktijken en niet uit theorieën (p. 15). 
 
What goes on morally between people is constrained and made intelligible 
by a background of understandings about what people are supposed to do, 
expected and understand” (Walker, 2007, p.10). 
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Volgens Walker kunnen veel situaties niet op een goede manier worden gezien zonder een 
duidelijk beeld te hebben van onder andere relaties, waarden en erkende verplichtingen (p. 
116). Dit vormt de basis van het menselijk handelen en bevat een verklarend element waarom 
mensen door de tijd heen bepaalde stappen hebben gemaakt. 
 
These views reflect the idea of moral responsibility (in prospect or 
retrospect) as attaching to persons, a conception of a person as identified at 
least in part by a history, a history as constituted by patterns of action and 
response over significant periods of time, and actions themselves as 
conceived and reconceived in terms of their relations to what precedes and 
what follows them (Walker, 2007, p. 116).  
 
Op deze manier kan men een beeld vormen over wie iemand is, wat deze persoon heeft 
gedaan en waar wel of niet om gegeven wordt. Walker geeft aan dat het toebedelen en 
accepteren dan wel afwijzen van verantwoordelijkheden worden gestuurd door drie 
belangrijke vormen van narratieven: de narratieven van identiteiten, relaties en waarden van 
de personen die onderdeel uitmaken van een praktijk (p. 116). 
1) Narrative of Relations geeft aan hoe iemand zich in een web van relaties bevindt en 
welke verwachtingen en afhankelijkheden zich daarin voordoen. Het geeft een kijk in 
de verworvenheid van relaties en ontwikkelde verwachtingen (pp. 117-118). 
2) Narrative of Identity kan het eigen verhaal over de morele identiteit inzicht geven in 
waar iemand om geeft, op reageert en voor zorgt. Daarnaast maakt duidelijk hoe 
mensen de eigen ‘beroepsidentiteit’ ervaren (pp. 118-119). 
3) Narrative of Moral Values gaat over hetgeen binnen de relaties en verplichtingen wat 
werkelijk van belang is en wat van ‘relatief’ belang is (p. 119). De Narrative of Moral 
Values is ondersteunend aan de Narrative of Relations en de Narrative of Identity. 
 
Conclusie  
Aan de hand van deze literatuur is de volgende deelvraag beantwoord: Hoe wordt vanuit het 
perspectief van Walker en Jerak-Zuiderent gekeken naar verantwoorden over kwaliteit? 
  
In dit onderzoek staan de concept verantwoording centraal, waarbinnen het concept 
‘verantwoordelijkheid’ een rol speelt. Met betrekking tot verantwoording, is het duidelijk 
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geworden dat Jerak-Zuiderent (2015) vindt dat betekenisvolle verantwoording alleen kan 
ontstaan als narratieve verantwoording voor een deel geïntegreerd wordt in het zorgproces. 
Volgens haar biedt dit een antwoord op de dominante visie van het huidige 
verantwoordingsproces waarbinnen geautomatiseerde instrumenten en procedures de 
boventoon voeren als het gaat om meten het van de kwaliteit van zorg.  
 
Uit de conceptuele verkenning is gebleken dat zowel Walker als Jerak-Zuiderent reageren op 
een dominante visie van verantwoording welke volgens hun in gebreke is en de werkelijkheid 
schade toebrengt. Beide auteurs denken na over de verbetering hiervan en komen met een 
nieuwe theorie of een vorm daarvan, waarbinnen ruimte is voor verdieping. Daarnaast vinden 
de auteurs gelijkenis in het zien van de waarde van een narratief.  
 
Uit de conceptuele verkenning is gebleken dat zowel Jerak-Zuiderent als Walker verrijkende 
inzichten bieden voor dit onderzoek. Deze inzichten kunnen bijdragen aan het verkleinen van 
de kennis hiaat in de verantwoordingsprocessen, hiermee kan een toevoeging geven worden 
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Hoofdstuk 3 - Methode 
 
In dit hoofdstuk wordt stilgestaan bij de gekozen methodiek voor dit onderzoek, aangevuld 




Binnen dit onderzoek is sprake van een hermeneutisch-fenomenologisch perspectief op 
sociale praktijken (Morehouse, 2012). Hierbij wordt in kaart gebracht wat de complexe 
geleefde ervaringen zijn binnen de context van sociale praktijken. De respondenten zijn 
hierbij de betekenisgevers van de eigen sociale praktijken (Creswell, 2018, p. 36). De 
onderzoeksvraag wordt benaderd vanuit een zorgethische lens, gezien deze manier van kijken 
handvaten en invalshoeken biedt om de geleefde ervaringen van de deelnemers te bestuderen 
(Leget, Nistelrooij, & Visse, 2017). 
 
Onderzoeksmethode 
Om de data te verkrijgen zijn zes semigestructureerde diepte-interviews gehouden met 
verschillende teamleiders van Prisma. Aanvullend zijn de kwaliteitsrapporten van Prisma 
bestudeerd om de verhalen van de respondenten in de context van Prisma’s beleid te plaatsen. 
In het kwaliteitsrapport van Prisma (2016) is onderscheid gemaakt tussen ‘zorgethisch 
denken’ en ‘systeemdenken’. Deze begrippen zijn afgeleid, met de bijpassende definitie, van 
het kwaliteitsrapport van Prisma en zijn gebruikt tijdens de interviews en in dit onderzoek. 
Om de ervaringen met verantwoordingseisen in beeld te brengen is gewerkt met de theorie 
van Margaret Urban Walker (2007). Hierna wordt in de data analyse beschreven hoe dat is 
gedaan. 
 
Casusdefinitie & onderzoekseenheid 
De interviews zijn afgenomen bij zes vrouwelijke teamleiders binnen de zorgorganisatie 
Prisma, variërend in leeftijd van 25 tot 65. De toegang tot deze respondenten voor de 
interviews is verkregen met hulp van Michael Kolen, adviseur zorgethiek en geestelijk 
verzorger binnen Prisma. De interviews hebben plaatsgevonden in Waalwijk, Biezenmortel en 
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Dataverzameling 
De zes semigestructureerde diepte-interviews zijn opgenomen en de geluidsopname is ad 
verbatim beluisterd en getranscribeerd in Microsoft Word. Door middel van deskresearch is 
de documentenanalyse van de kwaliteitsrapportages van de zorgorganisatie Prisma gedaan. 
Om de ervaringen van de respondenten met verantwoordingseisen in kaart te brengen, is er 
een stelling uit de conclusie van het kwaliteitsrapport uit 2016 in het interview opgenomen:  
 
“Medewerkers kijken daarbij zowel vanuit het systeemdenken 
(afspraken/ regels) als vanuit het zorgethische denken (wat is de 
behoefte op basis van de gezamenlijke situatie definitie), waarbij we bij 
alle teams hier een spanning op constateren” (Kwaliteitsrapport Prisma, 
2016, p. 38). 
 
Data-analyse 
De data-analyse is gedaan door middel van de hermeneutisch narratieve data analyse volgens 
de methode van Visse (2014), in combinatie met Walker’s theorie over 
verantwoordingspraktijken.  
De analysefase bestaat uit vijf onderdelen: 
1) Er is actief geluisterd naar de tekst van de data verkregen van de respondent. 
2) Daarna is een gedetailleerde analyse opgesteld volgens Walker (2007). Walker 
ontwikkelde een visie op verantwoordingspraktijken als zijnde expressieve-
collaboratieve praktijken. Zij beschrijft dat het toebedelen en accepteren dan wel 
afwijzen van verantwoordelijkheden worden gestuurd door de identiteiten, relaties en 
waarden van de personen die onderdeel uitmaken van een praktijk. Haar narrative of 
Identity, Relations and Value (p. 116) zijn als lens gebruikt om de diverse 
respondenten te portretteren en vanuit daar de verantwoordingspraktijk te 
interpreteren. Narrative of Relations geeft aan hoe een respondent zich in een web van 
relaties bevindt en welke verwachtingen en afhankelijkheden zich daarin voordoen. 
Narrative of Identity informeert ons over hoe de respondent de eigen 
‘beroepsidentiteit’ ervaart. Daarnaast kan van de respondent zijn eigen verhaal over de 
morele identiteit worden afgeleid waar iemand om geeft, op reageert en voor zorgt (p. 
118). Het Narrative of Moral Values ondersteunt deze twee narratieven en gaat over 
hetgeen binnen de relaties en verplichtingen wat werkelijk van belang is en wat van 
‘relatief’ van belang (p. 119). 
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3) Parallel met de vorige stap is een selectie van passende fragmenten voor het portret 
gemaakt, waarbij de informatie zo dichtbij mogelijk aansluit bij de werkelijke 
vertelling.  
4) Daarna is het verhaal ‘opgetekend’ tot een accuraat geheel. Dit is gedaan volgens de 
methode van Visse, alleen zijn de respondenten om redenen van tijd niet benaderd 
voor een inhoudelijke controle van het portret.  
5) Tot slot is het portret van de respondenten vergeleken met oorspronkelijke data uit de 
transcripten en is de informatie aangescherpt waar nodig (pp. 19-24).  
 
Ethische overwegingen 
Er is zo zorgvuldig mogelijk omgegaan met de verzameling van de data. Tijdens dit 
onderzoek hebben de principes van de Nederlandse Gedragscode van Wetenschappelijke 
Integriteit (2018) als kwaliteitscriteria gediend: eerlijkheid, zorgvuldigheid, transparantie, 
onafhankelijkheid, en verantwoordelijkheid (p. 13).  
De privacy is gewaarborgd door de teamleiders door niet bij naam te noemen of herkenbaar te 
verwoorden in het onderzoek (Creswell, 2013, p. 58). De transcripten uit het onderzoek zijn 
opgeslagen in de door de UvH beheerde, beveiligde online opslagruimte voor onderzoeksdata. 
De teamleiders zijn voorafgaand aan de interviews geïnformeerd over de gang van zaken, het 
doel en de inhoud van het onderzoek. Hierbij is gevraagd een ‘informed consent’ te tekenen, 
waarmee akkoord is gegaan met alle genoemde voorwaarden. Dit is een door de Universiteit 
van Humanistiek ontwikkeld formulier, om de deelnemer zijn of haar privacy en eventuele 











Dans & Kleur - Het verantwoordingsproces in metaforen  Pagina 23 van 59 
Hoofdstuk 4 – Bevindingen  
 
In dit hoofdstuk zijn de bevindingen van het onderzoek gepresenteerd voor de beantwoording 
van de volgende deelvraag: Hoe ervaren teamleiders van Prisma het verantwoorden over 
kwaliteit van zorg conform externe verantwoordingseisen? 
 
Alle respondenten hebben een eigen profiel betreffende verantwoordingseisen en verschillen 
van ervaringen aangaande systeemkwaliteit, zakelijkheid, gevoelsmatigheid en zorgethische 
kwaliteit. Zorgethische kwaliteit staat voor het verantwoorden over kwaliteit van zorg zoals 
goede zorg verlenen voor de cliënt met oog voor relationaliteit en persoonlijke aandacht, ook 
buiten de kaders van systeemkwaliteit. Systeemkwaliteit staat voor de verantwoordingseisen 
die door de organisatie gesteld worden en zaken als procedurele afspraken en het gebruik van 
systemen. Tussen deze twee vormen van kwaliteit kan iemand een zakelijke of een 
gevoelsmatige kijk hebben. Zakelijk wil zeggen dat iemand kijkt vanuit regels en 
rechtvaardigheid, gevoelsmatigheid wil zeggen dat iemand kijkt vanuit (onderbuik)gevoel, 
emoties, morele plicht, etc. De kleur blauw is aan systeemkwaliteit en zakelijkheid gekoppeld 
en rood aan zorgethische kwaliteit en gevoelsmatigheid. Dit is geïnspireerd op de gesprekken 
met de teamleiders. 
Dit creëert een uniek profiel van iemands ervaringen rond het verantwoordingsproces. Deze 
profielen zijn geplaatst in een schema, het verantwoordingsschema (Figuur 2). Met het 
plaatsen van de individuele profielen in het schema wordt een totaalbeeld gegeven hoe 









Het Verantwoordingsmodel model 
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Portret 1 – Creativiteit  
Pseudoniem: De Creatieveling 
De Creatieveling heeft voordat ze teamleider bij Prisma werd gewerkt in de ouderenzorg. Ze 
is bij dat bedrijf weggegaan omdat ze het werk te bedrijfsmatig vond. Dat komt omdat ze 
waarde hecht aan ‘warme zorg’ en persoonlijke aandacht voor de cliënten, wat zichtbaar is als 
ze over haar werk en de verantwoordingseisen spreekt. Deze visie is terug te zien binnen haar 
team, waarbinnen persoonlijke tijd en aandacht voor de cliënt belangrijk is. Ze houdt niet van 
bedrijfsmatige taal als het om cliënten gaat. Ze heeft het ook wel over de ‘blauwe kant’ en 
wuift dan van zich af. Sommige zaken noemt ze te geprogrammeerd en doorgeschoten. Dit 
noemt ze ook wel de “Ja, dat staat niet meer op mijn looproute houding”. Dit zegt iets over de 
kijk op haar eigen beroepsidentiteit. Ze vindt dat ze aan het werk is voor haar cliënten en niet 
voor het afvinken van een lijstje:  
Wat is het doel van deze, actie, ehm, levert dit iets op aan kwaliteit of ben ik 
nu vooral bezig met een ondersteunende dienst van werk te voorzien. 
Dat moment dat je bezig bent met de ECD had je ook gewoon een kop 
koffie kunnen gaan drinken of wat extra’s te doen. Je zit altijd aan die laptop 
vast te verantwoorden. 
Ze ziet de verantwoordingseisen soms als tijdrovend. Ze ziet de beperking in financiën als een 
belemmering en vindt dit merkbaar in de zorg die ze de cliënt kan bieden. Zo kan ze niet de 
uren leveren die volgens haar eigenlijk nodig zijn of extra aandacht bieden aan de cliënt. Dit 
vindt ze niet alleen vervelend voor haar cliënten maar ook voor haar medewerkers.  
Dus mijn worsteling is dat ik voortdurend, dat ik in mijn hart denk, ik hoop 
dat jullie de zorg geven die er nodig is met een glimlach en een kopje koffie. 
En de maatschappij en de organisatie dwingt mij om de andere kant op te 
gaan. En ik denk dat we daarin moeten zorgen dat het een stukje minder 
wordt. 
Deze verantwoordingseisen ervaart ze dus niet altijd als positief. Ze probeert hierbinnen haar 
weg te vinden en dit op te lossen, en stelt zichzelf de vraag ‘wordt de cliënt hier beter van?’ 
Daarvanuit handelt ze. Zo vindt ze het belangrijk dat de ouders van een cliënt kunnen 
meelezen. Op zo’n moment vindt ze de verantwoordingeisen wel belangrijk. De 
verantwoordingseisen zouden namelijk ondersteunend aan de zorg moeten zijn en niet 
andersom. 
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Ja, maar wel vind ik dat we voortdurend kritisch de vraag moeten stellen, ik 
vind wel dat het systeem ondersteunend moet zijn aan de kwaliteit van 
zorg… en niet bovenliggend. En ik denk dat soms dat systeem de boventoon 
gaat voeren. En die zorg en wat dat inhoudt als tweede komt. 
Hier is dus ergens een spanningsveld merkbaar. Het verantwoorden is volgens haar soms 
nuttig, maar ze ziet het meestal als een belemmering. In de dagelijkse praktijk lost ze dit op 
door “creatief naar manieren zoeken om het wel haalbaar te maken”. Daarnaast noemt ze de 
term slim organiseren.  
Maar wel voortdurend in gesprek blijven met het team hoe kunnen we de 
menselijke maat er in houden binnen de mogelijkheden. En als ze het zelf 
niet kunnen, kun je mensen betrekken, familie en vrijwilligers. Slim 
organiseren, wat is haalbaar. 
 
De Creatieveling en de 
verantwoordingseisen 
Zoals uit het portret van af te 
lezen, staat De Creatieveling 
meer aan de kant van de 
zorgethische kwaliteit dan aan 
de kant van de 
systeemkwaliteit. De relaties 
met cliënten acht ze als erg 
belangrijk en dit kleurt haar 
beroepsidentiteit. Ze vindt 
persoonlijke en warme aandacht 
belangrijk, maar kijkt wel naar wat haalbaar is binnen de kaders. Ze zit daarom 
tussen gevoelsmatigheid en zakelijkheid in. De verantwoordingseisen vanuit de 
systeemkwaliteit wuift ze niet weg, maar dit zou aanvullend moeten zijn op de 
zorgethische kwaliteit. 
  
Figuur 3 – De Creatieveling in het verantwoordingsmodel  
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Portret 2 - Het spanningsveld als spel 
Pseudoniem: De Speler 
De Speler wil graag goede kwaliteit van zorg geven binnen alle mogelijkheden. Goede zorg 
en de betekenis daarvan is altijd in beweging. Het is belangrijk kritisch te blijven kijken naar 
wat dit inhoudt. Daarbij is de systeemkwaliteit erg nuttig. Deze eisen laten volgens haar 
wellicht een ‘koude kant’ zien van de zorg, maar geven wel een duidelijk beeld weer van de 
situatie en de problematiek.  
Je moet alles in de context zien, maar ik denk wel dat je een overall visie 
moet hebben. Dit is hoe we het doen bij Prisma, en we staan er met zijn allen 
voor om zo hoog mogelijke kwaliteit van zorg te geven, maar we moeten wel 
realistisch zijn. Er is geld wat ertegenover staat, de krappe arbeidsmarkt en 
hoe moeilijk het is als organisatie om goed personeel te vinden kan heel 
verstrekkende gevolgen kunnen hebben. 
Ze vindt de controle factor van MIC-meldingen erg belangrijk voor het waarborgen van goede 
zorg. Helemaal ongekleurd zijn haar ervaringen niet, omdat ze onderdeel is van het MIC-
team. Dit team heeft volgens haar een belangrijke functie omdat overstijgende problemen zich 
hierdoor openbaren. Dit is belangrijk voor de organisatie, omdat zonder controle het risico 
bestaat dat medewerkers abnormale dingen als normaal gaan zien.  
In het onderzoeksteam is uitgebreid met onder andere mij omdat ze de 
hoeveelheid MIC-meldingen anders niet aan konden. En die MIC-
meldingen die zijn belangrijk omdat je op verschillende vlakken gewoon 
ziet dat er iets moet gebeuren. Vaak ga je in op het incident zelf, om dat 
te onderzoeken. Maar daarboven op kom je heel vaak dingen tegen 
waarvan je denkt: jeetje, daar moeten we als Prisma iets mee 
Ja, maar dat betekent ook dat je je op sommige locaties kunt bedenken 
dat je dingen als normaal gaat zien die niet normaal zijn. Ik weet ook wel 
dat er cliënten zijn die elke dag…. Laatst hadden we het over een cliënt 
die meerdere keren per dag op zijn handen bijt. En de familie vindt dan 
dat we daar niets mee hoeven, dat hoeft niet geregistreerd te worden. Ik 
blijf altijd houden dat je er mogelijk achter komt om het te kunnen 
verminderen. Als je van cliënten van alles constant naar je hoofd 
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geroepen of gegooid wordt dat het bijna normaal is, het is niet normaal. 
Maar je moet uitkijken dat het niet normaal gaat worden. 
Deze vorm van systeemkwaliteit heeft volgens haar niet alleen de functie problemen te 
verhelderen. Het dient ook als een positief signalementsysteem. 
Ik kan ook signaleren: he, dat doen jullie goed, het wordt minder, het 
helpt dus! Soms zien mensen dat nog niet he, die ervaren soms letterlijk 
en figuurlijk veel pijn van cliënten dus die zien minder makkelijk dat iets 
beter gaat terwijl ik het verloop kan zien. 
Daarnaast is het mogelijk dat een eigen perspectief of persoonlijke idealen de werkelijkheid 
vertroebelen. Het gesprek aan blijven gaan is daarom erg van belang. 
Uiteindelijk is de vraag, is dat ons perspectief of is dat zijn perspectief. We 
projecteren dat erop he. Het is heel goed om dat te zien en het daarover te 
hebben. 
Ze ziet dat er verschillen zijn in denken over kwaliteit. Hierover zegt ze dat deze verschillen 
ook het spel maken. “Jazeker, maar dat is het spel ook”. Daarmee bedoelt ze dat iedereen 
mens is met eigen normen en waarden. Dit is volgens haar belangrijk omdat je hierbij een 
discussie op gang brengt en elkaar scherp houdt. In combinatie met de juiste 
wetenschappelijke kennis over zorg maakt volgens haar een professionele kijk op de 
zorgvraag van een cliënt.  
Ze geeft aan dat ze gesprekken over de spanning tussen de verschillen in kwaliteit graag 
groter ziet, met betrekking van meer disciplines. Alle verantwoordingseisen en verschillen 
vindt ze namelijk niet altijd gemakkelijk. Zo kan zij als teamleider een andere kijk hebben dan 
een huisarts. Ze vindt dat een organisatie hiervan bewust moet zijn en daarop een algehele 
visie moet vormen, zonder de persoonlijke context te verliezen. Ze zegt dat als ze dit soort 
zaken niet als spel ziet, het werk voor haar vermoeilijkt. De kunst is jezelf daar steeds weer in 
terug te vinden.  
Zeker niet, ik wel, soms ook een moeilijk spel. Maar ik denk door het zo te 
zien dat je makkelijk even terug kan stappen en dat spel ook op tafel kan 
leggen. En dat doe ik ook eerlijk. Van jongens, het letterlijk ook 
opschrijven, de cliënt in het midden, met dat methodisch denken, wat 
gebeurt er met onze normen en waarden en waar breng je die in. Het kan 
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ook niet zo zijn dat je al je normen waarden los moet laten. Dan kan ik niet 
werken, je moet jezelf kunnen zijn. Dat is het spel wat je speelt en ik vind 
het heel erg leuk om met de diversiteit in het team om te gaan om daar dan 
het beste uit te halen. Juist dat brengt het gesprek op gang. Als je allemaal 
gelijkgestemden hebt dan denk je daar al niet meer over na. Maakt het 
werken wel makkelijker, maar heb je dan de zorgvraag goed beantwoord? 
 
De Speler en de 
verantwoordingseisen  
De Speler is zakelijk ingesteld. 
Ze ziet dat door aandacht voor 
systeemkwaliteit de kwaliteit 
van zorg voor de cliënten 
toeneemt. Dit is volgens haar 
onmisbaar in het leveren van 
goede zorg.  
  
Figuur  4 – De Speler in het verantwoordingsmodel  
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Portret 3 - We reiken naar de sterren, maar wel met je voeten op de grond 
Pseudoniem: De Reiker 
De Reiker streeft dagelijks naar perfectie en wil met een zes geen genoegen nemen. Ze ervaart 
een groot verantwoordelijkheidsgevoel naar iedereen in haar team. Voor haar is het web van 
relaties om haar heen wezenlijk voor het goed kunnen uitvoeren van haar rol als teamleider. 
Persoonlijke situaties van haar teamleden neemt ze als leidinggevende serieus. Ze wil weten 
hoe mensen zich voelen en hoe daarmee de situatie voor een teamlid werkelijk is. Dit 
verwacht ze ook van haar leidinggevende, dat er oog is voor haar zienswijze en vanuit welk 
perspectief ze wel of niet handelt. Waardering is voor haar belangrijk, zowel persoonlijk als in 
haar functie. Deze aspecten vindt ze zelfs voorwaardelijk om goed te kunnen functioneren.  
Voor mij is het heel belangrijk dat voor degene die mij de opdrachten geeft 
of die dingen van mij vraagt daar visie op heeft. Ik merk dat ik daar 
makkelijker mee om kan gaan als die visie richting de goede zorg en daarom 
men dan ook wil dat de monitor bijgehouden wordt en alle lijstjes 
bijgehouden worden zeg maar. Als dat niet zo is dan kom ik wat in de 
knoop met mijzelf. Dan kan ik niet zo goed mezelf meer zijn zeg maar. En 
dat heeft afgelopen jaar ook wel gespeeld, dan bereik ik dat ik uitval, dat 
gebeurt niet heel vaak maar dan kom ik mijzelf tegen. Dan probeer ik mij 
aan te passen aan in dit geval mijn leidinggevende. Ik voel daarin ook een 
afhankelijkheid omdat we in een hiërarchie zitten zeg maar. En ik merk dan 
dat ik minder mijzelf kan zijn. 
Voor haar teamleden probeert ze goed te zijn. Ze filtert de communicatie tussen haar team en 
externe partijen en probeert dat te communiceren naar haar teamleden. Ze stuurt niet op 
verzuimgegevens, ze stuurt op gezonde mensen. Ze laat zich niet leiden door de 
verantwoordingseisen, ze stelt de vraag hoe haar handelingen de kwaliteit van zorg dienen en 
niet ‘verantwoorden om het verantwoorden’. 
Laatst bijvoorbeeld zei een collega: we moeten toch MIC-en anders krijgen 
we geen hogere indicatie voor een cliënt. Dat is echt bullshit. Het is een 
hardnekkige gedachte maar daar geloof ik helemaal niet in. Het is handig 
dat mensen een MIC-melding maken omdat daarmee ook duidelijk wordt op 
een hoger level dat dit de situatie is waarin wij werken. Daarom vind ik die 
MICs belangrijk, maar het moet niet daarvan afhankelijk zijn of je extra 
geld krijgt of extra aandacht krijgt. 
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In het begin van het interview geeft ze aan dat verantwoordingseisen nuttig zijn en ziet geen 
verschil met wat zij zelf als kwaliteit ziet en wat ze moet verantwoorden. Bij een directe vraag 
geeft ze aan dat ze in de pure systeemkwaliteit in de vorm van MIC-meldingen geen probleem 
ervaart. Met als uitleg dat je immers zorg hebt voor andermans ‘mensen’, kinderen, broers en 
zussen, etc. Volgens haar is het belangrijk hier niet alleen verantwoordelijk voor te zijn: een 
systeem die dit controleert geeft houvast en maakt dat iemand daarop toeziet. Voor haar heeft 
het ‘zorgen voor’ een lading, ze voelt zich erg verantwoordelijk. In dat opzicht ervaart ze de 
verantwoordelijkheden soms beklemmend. Ze noemt het zelfs zwaar om te dragen, omdat ze 
zich er sterk van bewust is dat er dingen fout kunnen gaan en zij verantwoordelijk is om daar 
verantwoording af te leggen. Ze is zich er tegelijkertijd van bewust dat ze niet alles in de hand 
kan houden. 
Daar heb ik echt twee nachten slecht van geslapen. Want dan gaat het 
erover: als een medewerker uit de boom valt, als het huis in de fik gaat, 
als… dan heb je heel erg inzoomend op wat er allemaal mis kan gaan. En 
dan voel ik heel erg die verantwoordelijkheid. Denk ik: MAN, dan ben ik 
teamleider, dan moet ik straks als dat gebeurt zeggen wat we dan anders 
hadden moet doen of zeggen dat het allemaal goed komt. Weet je, dat voel 
ik dan sterk. 
En ook daarbij dacht ik: jeetje, stel dat dat gebeurt. Je hebt een beetje van 
die schijnzekerheden, schijnvaardigheden die je maakt. En soms word ik mij 
bewust dat het maar schijnzekerheden zijn. En dat dat dus zou kunnen, en 
dat ik dan dat gedaan heb of verkeerd gehandeld heb. 
Door het sterke verantwoordelijkheidsgevoel heeft ze ook een duidelijke visie op ‘goede 
zorg’. Bij diepere vragen over wat vanuit haar onderbuikgevoel kwaliteit is, antwoordt ze dat 
kwaliteit van zorg is dat mensen gezien en gehoord worden. Door deze persoonlijke visie kijkt 
ze met een andere blik naar verantwoordingseisen. In de zin dat niet iedere vorm van kwaliteit 
in de zorg volgens haar meetbaar is. Dat kwaliteit soms wel als meetbaar is neergezet stoot 
haar tegen de borst. Hier zegt ze over: 
Dan zie ik de onmogelijkheid daarvan, dat dat niet de maatstaf moet zijn 
maar als je bij mensen binnenloopt en familie bevraagd of cliënten 
bevraagd; wat ze dan als antwoord geven en wat je ziet en wat je zelf 
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waarneemt dat is volgens mij de maatstaf. Maar goed, dat is een heel 
subjectief stuk natuurlijk dus ik snap ook dat het anders geprobeerd wordt. 
Aan het eind van het interview geeft ze antwoord op hoe ze met de verantwoordingseisen 
rond alle vormen van kwaliteit van zorg omgaat: 
Dat roept bij mij op dat iemand wel eens tegen mij gezegd heeft dat ik een 
idealist ben. En dat ik daarop antwoordde: we hebben de zorg voor 
andermans ouders, andermans kinderen, andermans familie. Hoe kan je mij 
dan een idealist noemen als ik de beste zorg wil. Dus dat is misschien een 
stukje antwoord daarvoor. Want ik denk dat je idealist moet zijn, dat je moet 
streven naar het ideale, en jezelf niet kwalijk nemen als dat niet elke dag 
gehaald wordt. Ik zeg ook wel eens tegen mijn medewerkers: we reiken naar 
de sterren, maar wel met je voeten op de grond. Wetende dat je niet bij de 
sterren kan komen maar reiken is prima. Hoge lat? Graag, maar wetende dat 
die lat ook hoog ligt en vrede hebben met het feit dat je er mee bezig bent 
om daar te komen. 
De Reiker en de 
verantwoordingseisen 
Zoals uit het portret af te 
lezen is vindt ze de 
zorgethische kwaliteit van 
belang, maar is de 
systeemkwaliteit nodig om 
dit in goede banen te leiden. 
Contact en zorg voor cliënten 
staat bovenaan en de controle 
(systeem) staat wel op een 
tweede plaats. Echter, deze 
controlefactor is wel essentieel voor het leveren van 
kwalitatief goede zorg omdat je wel verantwoording moet afdragen, zolang het maar bijdraagt 
aan goede zorg. Verantwoording is belangrijk en dient als vangnet, je zorgt voor iemand kind, 
moeder of vader, broer of zus. Hiervoor moeten controleposten bestaan. Daarnaast kijkt ze 
vanuit een gevoelsmatig perspectief, en gaat daarbij minder richting zakelijkheid.  
Figuur 5 - De Reiker in het verantwoordingsmodel  
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Portret 4 – Nuchter in dialoog 
Pseudoniem: Van Dialogiseren  
Van Dialogiseren is nuchter van aard en wil graag kwaliteit leveren omdat dit tot haar 
persoonlijke missie behoort, niet omdat dit de verwachting is vanuit de verantwoordingseisen. 
De aan haar gestelde verantwoordingseisen ziet ze als realistisch. Over deze eisen wil ze met 
zichzelf, haar team en de organisatie in dialoog. Dit leidt volgens haar tot een goede definitie 
van kwaliteit. Ze vindt kwaliteit van zorg niet onderhevig moet zijn aan één individuele 
mening. Dit moet vanuit meerdere aspecten zijn gevormd. De gesprekken over kwaliteit 
maken dat feitelijkheden zichtbaar worden en individuele belevingen niet de boventoon voert. 
“Het is enerzijds de kwaliteit vanuit de organisatie, met de realiteit vanuit 
financiën, situaties die we wel of niet kunnen creëren, en anderzijds de 
verwachting en de realiteitszin vanuit de andere. En dat is het systeem”. 
Volgens haar kan verschil zitten in wat de organisatie stelt als kwaliteit en wat zij ziet als 
kwaliteit. Waarbij enerzijds de organisatie een bepaalde norm hanteert of beeld heeft, is het 
mogelijk dat zij daar een andere kijk op heeft. Volgens haar is dit de reden dat soms spanning 
ontstaat: door de diverse verwachtingen vanuit het systeem, vanuit de cliënt, vanuit het 
netwerk en vanuit de zorgprofessional. Volgens haar heeft deze spanning voornamelijk te 
maken met een belevingsfactor. 
Ik bedoel daarmee dat wat voor de één kwaliteit is, voor de ander misschien 
niet gedefinieerd wordt als kwaliteit. En dus je hebt volgens mij een 
algemene norm die iets kan zeggen over kwaliteit, maar je hebt ook een 
belevingsnorm. En daar wordt het lastig denk ik. Daar kan het lastig 
worden, laat ik het zo zeggen. 
Deze belevingsfactor speelt volgens haar een dusdanige rol en daarom zijn de controle en de 
verantwoordingseisen belangrijk. Deze verantwoordingseisen zijn voor haar een 
referentiekader. Hierdoor openbaart zich wat er werkelijk aan de hand is en wat voor 
persoonlijk perspectief de feitelijke situatie vertroebelde. Haar argument hierop is dat deze 
belevingsfactor maakt dat de blik persoonsgerichte kwaliteit niet altijd juist is. Ze vraagt zich 
dan af wat het maakt dat je iets als goede kwaliteit bestempelt en of je dat niet vanuit je eigen 
referentiekader oplegt. 
“Medewerkers zeggen bijvoorbeeld tegen mij het gaat slecht met Jantje, en 
dan is mijn vraag, ok vertel. Wat maakt het dat jij vindt dat het slecht gaat, 
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‘ja, iedereen zegt’. Nee, vertel, jij vindt dat het slecht gaat, en dan 
uiteindelijk pak ik het er dan wel bij. Wat maakt het dan dat ik dan geen 
MIC-meldingen heb over als het slecht gaat. Dus zit het dan in de beleving 
of is het feitelijk zo en wat kunnen we doen dan om het te veranderen. Dus 
dan pak ik dat stukje er wel bij, dus dan pak ik die MIC-meldingen er wel 
bij om te vragen, wat is hier nu feitelijk aan de hand”. 
“Ik kan zeggen dat het slecht gaat met iemand omdat dat mijn beleving is. 
En dat hang je ergens aan op. Dat kun je ophangen aan feitelijkheden maar 
dat kun je ook ophangen aan gevoel. Of dat je een relatie met diegene hebt 
en dat je ziet dat die anders reageert. Dus daar zit een persoonlijk stuk aan, 
wat misschien niet vanuit de daadwerkelijke kwaliteitstemperatuurmeter, 
of geen recht doet aan het moment”. 
Daarom wijst ze de spanningen tussen verwachtingen en eigen beleving ook niet toe aan druk 
vanuit de systeemwereld, maar aan de individuele beleving. Indien dit wel het geval is, moet 
je in gesprek gaan om te kijken hoe je verder moet. Een collega van haar had over staan op de 
grond en reiken naar de hemel. Dit werd aan haar voorgelegd: 
“Ja maar uitgerekt worden. Roept bij mij iets op als dat dat bijna een 
worsteling is, of niet fijn voelt want dan knakt het toch een keer. En ik denk 
dan ja, als het gaat om nuchter zijn… er is gewoon een bepaalde realiteit. En 
soms mag je daarbuiten gewoon iets besluiten. En soms besluit je 
daarbinnen iets maar je moet wel kunnen uitleggen wat maakt dat je besluit 
om daar te besluiten zeg maar. Of om dat te overschrijden of om dat dit niet 
te doen. En dan hoef je je niet te rekken“. 
Voor Van Dialogiseren is daarom onderlinge communicatie de sleutel in het spanningsveld. 
Voor het handhaven binnen dit spanningsveld gebruikt ze vaker de term de dialoog. Dit ziet 
ze als de basis van besluitvormging omdat ieder mens gekleurd is met een mening. Zolang 
ze kan beargumenteren dat ze buiten systemen en regels omgaat, levert ze goede zorg. Ze 
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Van Dialogiseren en de verantwoordingseisen 
Zoals uit het portret af te lezen is Van Dialogiseren tussen systeemkwaliteit en zakelijkheid 
geplaatst. Ze vindt dat belevingsfactor geen onderdeel mag zijn van de werkelijkheid en dat 
emoties de waarheid soms kunnen vertroebelen. Dat het systeem daarbij ondersteund werkt 
ziet ze als voordelig en belangrijk. Wel ziet ze soms zaken anders of meer gelaagd zijn. Door 
de continue dialoog vindt 
ze de weg naar goede 
kwaliteit van zorg. 
  
Figuur 6 - Van Dialogiseren in het verantwoordingsmodel 
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Portret 5 - Een dans  
Pseudoniem De Danser 
De Danser is gevoelsmatig en intuïtief ingesteld. Dat wil zeggen dat ze snel weet wanneer iets 
goed voelt of niet. Vanuit deze ‘meter’ kijkt ze ook naar het leveren van goede zorg. Om 
goede kwaliteit van zorg te leveren wil ze constant in gesprek blijven en niet zozeer het alleen 
digitaal vastleggen. Ze gelooft dat met persoonlijk contact het werkelijke verhaal zich 
openbaart en dat dat niet door ‘vinkjes en kruisjes’ gebeurt. Voor haar is deze manier van 
verantwoorden erg belangrijk. Door veel systeemkwaliteit eisen ontstaan er bij haar 
spanningen. Dit noemt ze zelfs niet werkbaar. Ze geeft aan dat ‘het gesprek aangaan’ het 
streven van de organisatie is, maar dit in de praktijk toch anders gebeurt. Soms vindt ze dat er 
een goede reden zit achter het niet hanteren van systeemkwaliteit, dit is niet altijd bepalend 
voor goede kwaliteit van zorg. 
Wat ik vooral lastig vind is dat we zeggen dat we heel veel in gesprek 
blijven om zo kwaliteit te toetsen. En dat je op basis daarvan kijkt of we het 
goede gedaan hebben ja of nee. Maar dat ik toch vaak nog zie in de praktijk 
en wat ook nog steeds getoetst wordt: zijn je cliëntplannen wel op tijd af, zit 
er een handtekening onder, hoe zit het met je financiën. Dus ook heel erg die 
harde kant. Dat vind ik nogal een spagaat als je de rol van teamleider 
bekijkt… omdat ik vind dat cijfers niet altijd wat zeggen. 
Nou, ik zou veel liever het gesprek gewoon met elkaar voeren. Zowel intern 
maar ook naar degene waaraan we extern verantwoording voor moeten 
afleggen waarom de dingen zijn zoals ze zijn. Ik denk dat we nu nog steeds 
veel te vaak het systeem laten denken, zeg maar, hoeveel vinkjes er staan en 
hoeveel kruisjes of hoe het met de percentages zit. Daar zit nog een verhaal 
achter, als je dat verhaal niet mag vertellen of niet kan vertellen dan… ja. Ik 
vind dat we dat te weinig doen. Er wordt te snel geoordeeld en dan klinkt 
het allemaal heel negatief, en dat vind ik ook jammer omdat ik wel graag 
binnen deze organisatie werk. Maar als we het echt hebben over dit stuk, 
denk ik dat het anders kan. 
Haar voorliefde voor het aangaan van het gesprek werkt zich ook door naar haar team en 
collega’s. Door uit te leggen waarom dingen belangrijk zijn of getoetst worden betrek je 
mensen erbij en creëer je duidelijkheid. 
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Maar ik kies er ook wel eens voor om een mail die keihard zegt dat het 
percentage omlaag is van bepaalde productie en zo te kijken hoe de rest 
daarop reageert. En om te laten zien dat er zo ook gecommuniceerd wordt. 
Dus er zijn twee lijnen binnen de organisatie waarop wij getoetst worden. 
En ik probeer dan wel te zeggen dat het belangrijk is dat wij elkaar vertellen 
wat er is en waarom we handelen. Maar weet wel dat er iemand meekijkt of 
monitort, de harde eisen. Het is een beetje dubbel. 
Achter het bureau bezig met systeemwerk moet gebeuren, maar daar kun je je minder goed 
inleven en mondeling bijsturen. Dat vindt ze gesloten, daarom probeert ze vaker fysiek 
aanwezig te zijn. Daarnaast denkt ze dat communicatie en fysiek aanwezig zijn veel mail en 
extra systeemwerk voorkomt. Zolang je volgens haar open communicatie levert en transparant 
bent zit je goed. Dit is ook terug te zien in haar metafoorgebruik. Ze gebruikt de term ‘dans’ 
om de spanning te duiden. Ondanks dat ze zelf meer gevoelsmatig is, waardeert ze de 
zakelijkere collega’s wel. Ze ziet de verschillen onder mensen belangrijk en nodig. Je mag 
zijn wie je bent en met deze verschillen kom je volgens haar namelijk tot het beste resultaat.  
Ik heb een tijdje een kantoor gedeeld met iemand die daar veel zakelijker in 
stond om het maar zo te zeggen. Terwijl het de tijd is waar ik wellicht het 
meest van geleerd heb. Als je elkaar telefoongesprekken hoort voeren enzo. 
Maar uiteindelijk denk ik dat we allebei kwaliteit afleveren. Alleen ik zou 
het niet kunnen op haar manier en zei niet op de mijne. Maar door het met 
elkaar te doen dans je eigenlijk ook weer. Ik geloof er ook wel in dat je 
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De Danser en de verantwoordingseisen 
Zoals uit het portret van De Danser af te lezen, staat ze meer aan de zorgethische kwaliteit dan 




cliënten acht ze als erg 
belangrijk. Ze vindt 
persoonlijk contact 




Figuur 7 - De Danser in het verantwoordingsmodel  
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Portret 6 – Meer dansen dan balanceren 
Pseudoniem Van Balanceren naar dansen 
Van Balanceren is door de kennis van haar vakgebied niet bang om verantwoordelijk af te 
leggen. Noch voor het uitdragen van haar eigen visie op goede zorg. Ze noemt haar werkelijke 
verantwoordelijkheid ‘het goede doen’ daarmee doelt ze op goede voor de cliënt. Hiervoor 
durft ze best risico’s te nemen, omdat ze op zo’n moment kan verantwoorden waarom ze 
buien de kaders gaat. Ze geeft als reden dat dit soms nodig is en ze ‘zichzelf in de spiegel wil 
blijven aankijken’. Werken doet ze namelijk met haar hart. Maar, ze geeft ook aan dat ze niet 
vergeet dat het soms ook met het hoofd moet. Hierover zegt ze: het één kan niet zonder het 
ander. Hiermee bedoelt ze zorgethische kwaliteit en systeemkwaliteit. Volgens haar zijn deze 
verbonden met elkaar, maar altijd met een spanningsveld. 
 
“Ik wil gewoon echt mijn werk doen met mijn hart. En ook met mijn hoofd 
hoor, ik weet dat het één niet zonder het andere kan. Maar daar zit het 
spanningsveld, en ook richting medewerkers”. 
 
Systeemkwaliteit is nuttig, mits als basis ingezet en niet als besluitvormer. Volgens haar zijn 
de aan haar gestelde verantwoordelijkheidseisen vooral gericht op systeemkwaliteit, waarmee 
alle acties op inspectieniveau geborgd zijn. Hieronder vallen bijvoorbeeld de MIC-meldingen 
en de ECD-verantwoordingen. Ze heeft hierover wel eens het gevoel ‘dat als je keurig het 
lijstje afvinkt het dan lijkt of je goede zorg levert’. Afvinken is niet voldoende om goede 
kwaliteit van zorg te leveren. Zo ziet ze dat haar kwaliteitskader anders is dan waar een audit 
op toetst. Ze zou daarom graag zien dat een organisatie niet alleen een ‘eindafrekening’ maakt 
op basis van de systeemeisen. De focus moet liggen op hoe gelukkig haar cliënten zijn. Wel 
voelt ze om deze redenen altijd de systemische druk. Daar word je op afgerekend en daar zit 
dan ook altijd een spanningsveld.  
 
Als je heel strak kijkt naar zorg inzet, uur inzet en financiën. Dan zit daar 
een grens aan. Maar soms kan ik ook zeggen als er medewerkers bij mij 
komen en meer geld nodig hebben om die en die reden. Dan zeg ik weleens: 
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Dat is een lastige, wat ik zou willen zeggen is: ga spelen. En geniet ook van 
de mooie dingen die gebeuren. Het is een worsteling om alles goed te doen. 
Je hoeft niet alles goed te doen, als je 75% goed doet is het ook goed. Het is 
zo mooi om zorg te geven aan zo’n kwetsbare groep mensen. Die ook zo 
krachtig zijn in hun wezen. Dat moet je als teamleider zichtbaar houden. En 
niet verzakt in papieren tijgers en beleidssystemen. 
 
Voor haar is het werk daarom altijd balanceren tussen systeemdenken en zorgethisch denken. 
Als dit lukt, geeft het haar veel energie terug. Dan wordt het meer ‘dansen dan balanceren’.  
 
Ja, dat hoeft toch niet altijd denk ik. Wat het is, als het mij lukt geeft het mij 
zoveel energie. Dan kan ik dansen, dan wordt het balanceren dansen. En 
onder tijdsdruk, dat is het ook, is het moeilijker om de balans te blijven 
houden. Als je echt wil dat we goede zorg gaan leveren, en dat doen we 
trouwens he! We leveren harstikke goeie zorg, over het algemeen. Maar het 
gaat soms wel ten koste van medewerkers. 
 
Van Balanceren naar 
Dansen en de 
verantwoordingseisen 
Zoals uit het portret af te 
lezen, staat ze meer aan 
de ‘zorgethische 
kwaliteit’ dan aan de kant 
van de 
‘systeemkwaliteit’. 
Werken doet ze namelijk 
met haar hart. Maar ze 
geeft ook aan dat ze niet 
vergeet dat het soms ook met het hoofd moet. Ze 
laat zich leiden door wat zij denkt dat goede zorg is en wat gedaan moet worden, al kiest ze 
soms hierbinnen haar eigen weg. Over deze paden binnen de kwaliteit van zorg denkt ze goed 
na, waardoor ze tussen alle vormen in balanceert.  
Figuur 8 – Van Balanceren in het verantwoordingsmodel 
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Conclusie bevindingen  
 
Uit de opgestelde portretten is gebleken dat de respondenten verschillende zienswijzen 
hebben over de behandelde onderwerpen. De portretten geven inzicht in diversiteit van 
posities, karakters en zienswijzen. Deze verschillen maken dat de plaats in het schema van 
verantwoordingseisen voor elke respondent anders is. De positionering van de respondenten is 
tot stand gekomen door de narrative of Identity, Relations and Value van Walker (2007) als 
lens te gebruiken. Door op deze manier naar de interviews te kijken ontstaat er een divers 
beeld van de respondenten, omdat elk individu anders in relaties staat, een andere 
beroepsidentiteit heeft en anders naar verplichtingen kijkt. Denkend aan de verantwoording 
over de systeemkwaliteit ontstaat er een duidelijk beeld van wat de respondenten als werkelijk 
van belang zien en van relatief belang. Het is duidelijk geworden hoe de respondent haar 
eigen ‘beroepsidentiteit’ ervaart omdat binnen het eigen verhaal in het interview afgeleid kan 
worden waar ze om geeft, voor zorgt en op reageert. 
  
Zoals te zien in Figuur 9 staan de respondenten verspreid over het schema. Met het aantonen 
van deze diversiteit onder de respondenten is de deelvraag voor een gedeelte beantwoord. Er 
is namelijk geen eenduidige ervaring, de externe verantwoordingseisen worden door de 
uiteenlopende karakters en visies op diverse wijze ervaren. 
Figuur 9 – De respondenten in het verantwoordingseisen schema 
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Het spanningsveld tussen de twee vormen van kwaliteit, welke beschreven zijn in de 
kwaliteitsrapportage van Prisma (2016), zijn in de interviews door de teamleiders bevestigd. 
Doordat beide vormen naast elkaar moeten bestaan ontstaat er spanning. Waar de persoonlijke 
voorkeur van de respondenten ook lag, de vormen van kwaliteit kunnen niet zonder elkaar of 
uitgesloten worden. Het bestaan van deze spanning heeft volgens de respondenten diverse 
oorzaken. Zo is er gesteld dat deze spanning onderhevig is aan de vele eisen omtrent 
systeemkwaliteit. Daarnaast is aangedragen dat de spanning komt door een persoonlijke 
belevingsfactor, omdat emoties een situatie kan kleuren. Alle respondenten hebben een eigen 
manier om zich staande te houden binnen de spanningen en het veld van de 
verantwoordingseisen. Om uit te drukken hoe de spanning in verantwoordingeisen worden 
ervaren en vervolgens mee omgegaan hebben alle respondenten gebruik gemaakt van 
metaforen. Hiermee is een antwoord gegeven op de deelvraag hoe teamleiders van Prisma het 
verantwoorden over kwaliteit van zorg conform externe verantwoordingseisen ervaren. Ze 
ervaren deze verantwoordingseisen in metaforen: als Creativiteit, als een Dans, het Spel, een 
Dialoog, van Balanceren naar Dansen en Reiken naar de sterren. Deze metaforen lijken te 
wijzen naar verschillende vormen van verantwoording en de betekenissen daarvan. In het 
volgende hoofdstuk wordt aan de hand van zorgethische literatuur onderzocht wat de 
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Hoofdstuk 5 – Discussie: zorgethische analyse & aanbevelingen 
 
 
Zorgethische analyse  
Uit het vorige hoofdstuk is gebleken dat de uniciteit van de respondenten maakt dat ze elk een 
eigen plek nemen in het verantwoordingsproces, maar wel gelijk denken over spanningen 
hierbinnen. Hiervoor spreken ze over metaforen. Deze metaforen maken een blik verruiming, 
hierdoor kan op een ander manier gedacht worden over spanning in het 
verantwoordingsproces. Hierdoor ontstaat er ruimte voor nieuwe betekenissen van ervaringen 
waarbinnen zorgethische bronnen handvaten bieden voor de verheldering van de spanning in 
het verantwoordingsproces. In dit hoofdstuk zijn deze metaforen onderzocht aan de hand van 
zorgethische theorie. Door deze theorie te verbinden met de empirie ontstaat er een 
wisselwerking waarbinnen inzichten gegenereerd worden. Deze bieden antwoorden op de 
laatste deelvraag: Wat betekenen deze ervaringen voor zorgethische theorie over 
verantwoorden? 
 
Wat zijn metaforen? 
Het gebruik van metaforen is iets van alle tijden. Door de periode heen is er veel geschreven 
over de betekenis van een metafoor. Het Griekse woord metaphora betekent overdracht, waar 
het woord metafoor van afgeleid is. Aristoteles laat al in Poetica zien dat in een metafoor een 
bijzonder vermogen van taal verscholen ligt (Aristoteles, 335 v.Chr.). Volgens Ricoeur 
bestaat een goed metafoor uit het ontwaren van gelijkenissen. Twee zaken die in het gewone 
taalgebruik op afstand van elkaar staan, worden door het bij elkaar brengen in hun gelijkenis 
getoond (Ricoeur, 1975, p.10). Tegelijkertijd leidt deze gelijkenis niet tot een vereenzelviging 
van de twee zaken maar tot een ‘spel’ van differentie en identiteit: een levendig metafoor is 
hierdoor gekarakteriseerd (p. 253). Het wordt ook gezien als een belangrijke vorm van 
beeldspraak welke te vinden is in dagelijks of conventioneel taalgebruik, als instrument om 
bepaalde concepten te begrijpen in termen van een ander concept (Gorp, Delabatista, & 
Ghesquiere, 1998). Het zijn uitspraken die niet letterlijk zijn. Een metafoor is een aspect van 
een concept, zoals een onderwerp. Woorden uit een bepaald domein worden gebracht op een 
domein waar het normaliter niet gebruikt wordt. Dit wordt uitgelegd in termen van 
‘beeldende’ concepten (Lakoff & Johnson, 1980). 
 
 
Dans & Kleur - Het verantwoordingsproces in metaforen  Pagina 43 van 59 
Spanningen uitgedrukt in metaforen  
Hoe de teamleiders ook tegen het verantwoorden over kwaliteit van zorg aankijken, ze 
ervaren hierbinnen allemaal een vorm van spanning. Om deze spanningen kenbaar te maken 
en te kaderen maken ze gebruik van metaforen. Deze metaforen bevatten een vorm morele 
gevoeligheid om het juiste te doen. Volgens de zorgethica Noddings vormt gevoeligheid de 
kern van moraliteit. Ze geeft aan dat concrete gevoelens als ‘er is hier iets niet goed’ de basis 
vormen van een ethisch juiste reactie (Noddings, 1984, p. 3). Morele gevoeligheid kan zich 
door de spanningen omzetten in morele druk. Deze morele druk uit zich doordat ze 
bijvoorbeeld wel signaleren wat er moet gebeuren, maar ze het gevoel hebben niet over goede 
middelen beschikken om juist te kunnen handelen (Baur, van Nistelrooij & Vanlaere, 2017, p. 
3). Daarnaast is deze morele druk van impact op de teamleiders’ emotionele ervaringen. 
Emotionele ervaringen van de teamleiders kunnen een waardevolle bron van kennis zijn voor 
het geven van goede zorg (p. 1). Het is van belang om emoties te laten bestaan en deze niet te 
onderdrukken. De ervaringen kunnen als middel dienen voor de teamleiders om zich duidelijk 
uit te drukken, de spanningen te benoemen en van elkaar te leren. Door het delen van deze 
ervaringen is een zorgprofessional kwetsbaar en hier is aandacht voor nodig (Baur, 2017; 
Kittay, 1999). Een teamleider kan baat hebben bij ondersteuning afgestemd op zijn of haar 
specifieke behoefte. 
 
De metaforen als indirecte reiking naar narratieve verantwoording  
Het invullen van een checklist is soms onbevredigend omdat hierbinnen narratieve 
verantwoording onvoldoende plaats heeft: alle respondenten hebben aangedragen dat 
verantwoorden door alleen de kwantitatieve middelen in systeemkwaliteit het soms 
onmogelijk maakt recht te doen aan alle specifieke situaties. Het ontbreken van de 
mogelijkheid tot meer uitleg over een situatie op het moment van verantwoorden wordt door 
sommige respondenten als onvolledig gezien: dit maakt dat balanceren nodig is. Door de vele 
eisen van vanuit beide vormen van kwaliteit ontstaan er soms spanningen. 
Deze gedachtegang van de respondenten heeft overeenkomsten met het werk van Jerak-
Zuiderent (2015) en Walker (2007), behandeld in het theoretisch kader. Volgens zowel Jerak-
Zuiderent als Walker is het belangrijk de narratieven van mensen in acht te nemen, omdat 
deze de complexiteit van een situatie openbaart. Jerak-Zuiderent geeft aan dat alleen het 
invullen van een lijstje een onvolledig beeld geeft van de werkelijkheid. Volgens haar kan 
verantwoording zonder een vorm van narrativiteit niet plaatsvinden. Daarmee stelt ze dat 
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betekenisvolle verantwoording alleen kan ontstaan als narratieve verantwoording een deel van 
het zorgproces wordt. 
Walker schrijft dat veel situaties niet op een goede manier kunnen worden gezien zonder een 
duidelijk beeld te hebben van aspecten als onderlinge relaties, waarden en erkende 
verplichtingen (p. 116). Dit vormt de basis van het menselijk handelen en bevat een 
verklarend element waarom mensen door de tijd heen bepaalde stappen hebben gemaakt. 
 
Metaforen vanuit de zorgethische lens 
Van de gebruikte metaforen van de respondenten zijn een aantal gekozen om naast de 
zorgethische theorie te leggen. De metaforen van beweging, de dialoog en het reiken naar de 
sterren zijn gebruikt om deze vanuit de zorgethisch perspectief te begrijpen.  
 
Metaforen van beweging  
Het verantwoordingsproces is voor de teamleiders voornamelijk cognitief ingesteld. Uit de 
narratieven van de respondenten blijkt dat er veelal is gesproken in metaforen van 
bewegingen zoals dansen en balanceren. De metaforen zeggen iets over een ander soort 
kennis opkomend uit een lichamelijke ervaring. De denker Hamington (2012) stelt dat 
lichamelijke kennis een andere vorm van kennis is. Deze lichamelijke kennis kan leiden tot 
inzicht wat goede zorg in een specifieke situatie is. Een mens kan in sommige gevallen 
namelijk lichamelijk ervaren wat goede zorg is. Daarmee speelt volgens Hamington het 
lichaam een rol in morele reflectie, al dan niet onbewust (p. 57). Het lichaam kan dus gezien 
worden als een belangrijke morele informatiebron. Dit is relevant voor een teamleider omdat 
naast de administratieve taken een teamleider ook zorgtaken heeft. In deze zorgtaak biedt 
deze lichamelijke kennis een basis voor empathie en begrip voor de cliënt. Hierdoor kan er 
met de cliënt meegevoeld worden (p. 58-60). 
Deze lichamelijke kennis is niet alleen van belang bij uitvoerende zorgtaken, maar helpt ook 
met het richting geven van een moreel kompas. Deze lichamelijke kennis dient als moreel 
kompas en kan de teamleiders helpen de dagelijks ethische en emotionele uitdagingen een 
plek te geven (Baur, 2017, p. 9). 
 
De dialoog als metafoor 
Sommige respondenten geven aan dat ze het verantwoordingsproces zien als een dialoog. Een 
dialoog ga je samen aan en binnen dit gesprek is plaats voor de vorming wat goede zorg is en 
wat daarbinnen de verantwoordelijkheden zijn. Individuele gedachten worden gevormd tot 
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een gezamenlijke norm. De gelijkenis met dit metafoor kan gevonden worden in het 
denkwerk van Walker (2007). Walker schetst een beeld van moraliteit in het Expressive-
collaborative model (pp. 7-14). Net als in de dialoog worden morele normen geproduceerd 
door interacties tussen mensen (p. 11). Volgens haar bestaat moraliteit uit een familie van 
praktijken die laten zien wat van waarde is door verantwoordelijkheden toe- en af te wijzen. 
Dit is ondervangen met de term expressive, waarmee je iets uitdrukt. Dit doe je nooit alleen 
maar gezamenlijk. De praktijken laten zien dat morele kennis ‘fundamenteel interpersoonlijk 
is’. Oftewel, in samenspraak met elkaar komt naar boven wat goede praktijken zijn: 
collaborative (p. 10). Daarnaast spreekt Walker over Moral Understandings en stelt dat 
moraliteit te vinden is in vastgestelde verantwoordelijkheden. Deze moraliteit vormt zich door 
het accepteren, toewijzen en afwijzen van verantwoordelijkheden (p. 16). Deze ontwikkelde 
moraliteit geeft mensen niet alleen een idee wie ze zelf zijn maar ook hoe ze verbonden zijn 
met mensen (p. 235).  
 
Er is meermaals door respondenten benoemd dat er gevaar schuilt in de belevingsfactor van 
één persoon. Deze belevingsfactor kan soms de werkelijkheid vertroebelen en daarmee schade 
doen aan de kwaliteit van zorg. De dialoog houdt zorgprofessionals scherp. Hierbij is het 
risico van eigen interpretatie geminimaliseerd, evenals het gevaar op paternalisme binnen de 
zorg en zorgrelaties. Volgens Tronto (1993) zijn zorgrelaties nooit tussen gelijken. Er is altijd 
sprake van afhankelijke posities en dat geldt ook voor de teamleider in de rol van 
zorgverlener. Door het verschil in positie bestaat het gevaar dat de teamleider een eigen 
interpretatie als uitgangspunt neemt terwijl dit een foutieve kijk kan zijn op de situatie (pp. 
145-146). De dialoog maakt daarom het gesprek mogelijk over de betekenissen van kwaliteit 
en het verantwoordingsproces. Hierdoor ontstaan er gemeenschappelijke betekenissen. 
 
Metafoor reiken naar de sterren met je voeten op de vloer 
Verantwoording is als reiken naar de sterren met je voeten op de vloer. De sterren staan 
synoniem voor zorgethische kwaliteit als een vorm van perfectie en de vloer staat voor 
systeemkwaliteit en werkelijkheid. De respondent die deze metafoor aanreikte ervaart een 
sterk verantwoordelijkheidsgevoel voor haar cliënten. Ze wil hierbinnen de beste zorg 
mogelijk geven en ziet het streven hiernaar als het belangrijkste onderdeel van haar werk. 
Binnen dit streven naar perfectie in haar werk, reikt ze als het ware naar de sterren. Het 
‘reiken naar de sterren’ heeft meerdere kanten. Het altijd maar streven naar perfectie maakt 
dat overspanning op de loer ligt. Zoals respondent ‘Van Dialogiseren’ aangaf roept het 
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metafoor van reiken een beeld op van ‘uitgerekt worden’ en ‘niet fijn voelen omdat het toch 
een keer knakt’. Het welzijn van zorgprofessionals in de gezondheidszorg en de kwaliteit van 
zorg voor cliënten zijn met elkaar verbonden (Tronto, 1993; Van Heijst, 2011; Noddings, 
1984). Dat betekent dat door constant te streven naar perfectie er mogelijk schade gedaan 
wordt aan het welzijn van de zorgprofessional en de cliënt. 
 
Conclusie 
Uit de bovenstaande zorgethische analyse kan gesteld worden dat het zorgethisch perspectief 
betekenis geeft aan de ervaringen van de teamleiders verwoord in metaforen. De metaforen 
bevatten diepere betekenissen over het verantwoordingsproces: de metaforen tonen namelijk 
het morele kompas van de teamleiders. De verschillende vormen van kwaliteit maakt het 
verantwoorden hierover soms complex wat spanningen met zich meebrengt. Daarom voelen 
teamleiders de noodzaak om bijvoorbeeld ‘te dansen’ of ‘een spel te spelen’. Deze uitingen 
van ervaringen in metaforen tonen hoe het is om te moeten verantwoorden voor de 
teamleiders. Deze inzichten kunnen een bijdrage leveren aan een zorgethische visie op 
verantwoording. Om de teamleiders te begeleiden in het verantwoordingsproces zijn in de 
volgende paragraaf een aantal aanbevelingen geformuleerd. 
 
 
Aanbevelingen voor omgang met het verantwoordingsproces  
Op basis van de beantwoording van de deelvragen zijn er afsluitend een aantal aanbevelingen 
geformuleerd.  
 
Oog voor spanningen - narratieve verantwoording 
Omdat uit het onderzoek voort gekomen is dat alle teamleiders spanning in het 
verantwoordingsproces ervaren door de verdeelde vormen van kwaliteit en de belangen 
hierbinnen. Het is aan te bevelen dat er binnen de organisatie actief aandacht voor is. Er is 
veelal aangekaart door de teamleiders dat ze graag meer ruimte krijgen om toelichting te 
geven op het zorgproces. Het huidige systeem geeft voor deze wegen niet altijd de ruimte. In 
het theoretisch kader is narratieve verantwoording van Jerak-Zuiderent nader bestudeerd. 
Door haar ideeën te implementeren en de teamleiders ruimte te geven om zich op deze manier 
te verantwoorden krijgen teamleiders de mogelijkheid om een completer beeld van de 
gegeven zorg te kunnen weerleggen (Jerak-Zuiderent, 2015). Dit draagt mogelijk bij aan het 
verantwoordingsproces. 
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Moreel beraad – lichamelijke opstelling 
Een andere manier om de spanning rond verantwoordingseisen te onderzoeken, is moreel 
beraad voor teamleiders binnen de zorgorganisatie. Dit stelt ze in staat na te denken over de 
ethische en emotionele uitdagingen die zij ervaren (Baur, 2017). Hierdoor zouden ze de 
spanningen en de bijkomende emoties beter kunnen benoemen, ook binnen de organisatie. 
Binnen moreel beraad zijn verschillende vormen mogelijk. De keuze voor een van deze 
vormen zou passend bij de situatie en deelnemers moeten zijn (Dartel & Molewijk, 2018). Zo 
is er binnen de vormen van moreel beraad de mogelijkheid tot een lichamelijke opstelling. 
Door deze vorm krijgt de lichamelijke kennis en ervaring van de teamleiders een plek (Baur, 
2017, p. 9). Deze vorm van moreel beraad sluit aan op de metaforen van bewegingen, zoals 
dans en reiken. Daarom zouden teamleiders die het spanningsveld beschrijven met een 
metafoor van beweging baat kunnen hebben bij deze vorm van moreel beraad. Dit sluit aan bij 
de behandelde theorie van Hamington (2012) waarin aangegeven is dat hij het lichaam als een 
onderbelichte kennisbron ziet voor het geven van goede zorg. 
 
Aanbevelingen voor vervolgonderzoek    
Het onderzoek bevat een aantal beperkingen. Deze beperkingen zijn een goed uitgangspunt 
voor aanbevelingen voor een vervolgonderzoek.   
 
1. Het onderzoek opgezet onder een kleine groep vrouwelijke teamleiders van de 
zorgorganisatie Prisma. De respondenten vertegenwoordigen een grote groep van de 
organisatie, waar ook mannelijke teamleiders onder vallen. Daarom is een 
aanbevelingen het onderzoek breder op te zetten en uit te voeren onder meer 
teamleiders met diversiteit in de populatie. 
 
2. In de tweede plaats zijn de teamleiders omwille van tijdsredenen niet benaderd voor 
een inhoudelijke controle van het portret of de plaatsing in het verantwoordingseisen 
schema. Het bewustzijn is er dat het portret een interpretatie is van het interview en 
hiermee de kijk op de verantwoordingseisen wat kan afwijken (dit is nader besproken 
in hoofdstuk 7). Mocht het onderzoek groter opgezet worden is daarom de aanbeveling 
tijd te nemen voor de inhoudelijke controle van de respondenten. 
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Hoofdstuk 6 – Eindconclusie 
 
In de hoofdstukken twee, vier en vijf is antwoord gegeven op de deelvragen. In hoofdstuk 
twee is de theorie van Walker en Jerak-Zuiderent nader bestudeerd om inzicht te krijgen in 
wat een zorgethische kijk is op verantwoorden over de kwaliteit van zorg. In hoofdstuk vier 
zijn de afgenomen interviews verwerkt tot individuele portretten en is diversiteit van de 
respondenten in kaart gebracht aan de hand van een verantwoordingseisen schema. Daarnaast 
is uit de interviews gebleken dat de teamleiders spanningen ervaren wat betreft de 
verantwoordingseisen en deze spanning collectief geuit werd in metaforen. Tot slot zijn de 
bevindingen in hoofdstuk vijf in verband gebracht met zorgethische theorie. De uitkomsten 
van deze deelvragen kunnen samen een antwoord gegeven op de hoofdvraag:  
Hoe ervaren teamleiders van de zorgorganisatie Prisma het verantwoorden over kwaliteit van 
zorg conform externe verantwoordingseisen en wat betekenen deze ervaringen voor 
zorgethische theorie over verantwoorden? 
 
Er kan resumerend worden aangegeven dat de spanningen in het verantwoordingsproces zich 
in het gesprek met de teamleiders als volgt hebben geopenbaard: ‘Het is alsof … je een dans 
doet, je creatief moet zijn, een spel speelt, een dialoog aangaat, een reiking doet naar perfectie 
en van balanceren naar dansen gaat’. 
 
“But such metaphors should be used as will either make the subject at hand 
more vivid...” (Cicero, De Oratore 3.157).  
 
Zoals al in 55 v.Chr. is aangegeven door de Romeinse redenaar en filosoof Cicero, maken 
metaforen onderwerpen levendiger. De teamleiders doen allemaal een beroep op de rijkdom 
van de metaforen. De ervaringen rond het verantwoordingsproces zijn in uitleg vaak zwart-
wit, de metaforen bieden hier verdieping en geven een levendige weergave van de ervaring. 
Achter de metaforen schuilen concepten die binnen de zorgethiek als relevant gezien worden, 
denkend aan relationaliteit, contextualiteit, emoties, etc. Door de bewustwording van de 
betekenis achter metaforen en de kracht hiervan kan er inzicht ontstaan in het 
verantwoordingsproces. Gelijkenis kan gevonden worden met de narratieve verantwoording 
van Jerak-Zuiderent, waarbinnen het verantwoordingsproces ook betekenisvoller werkt en 
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Deze thesis is gestart met een weergave van een Derwisj met een kort verhaal over de 
ervaring van de dans Sema. De Derwisjen draaien in de Sema eindeloos om hun as om in hun 
trance het goddelijke met het aardse te kunnen verbinden. De dans van de teamleiders in het 
verantwoordingsproces doen denken aan deze Sema. Binnen dit proces moeten ze blijven 
dansen om de waarheid te vinden. Het metafoor ‘staan op de vloer van de werkelijkheid en 
reiken naar de sterren’ krijgt hierdoor een nieuwe betekenis. 
In de afbeelding (figuur 1) van de Derwisj is kleurgebruik te zien. Zoals gebleken uit de 
gesprekken met de respondenten wordt de kleur blauw verwant met systeemkwaliteit en de 
kleur rood met zorgethische kwaliteit. Beide kleuren kunnen niet buitengesloten worden, het 
is de kunst te blijven dansen tot er een juiste mix van kleur ontstaat. 
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Hoofdstuk 7 – Kwaliteit van onderzoek  
 
Om de kwaliteit binnen het onderzoek te waarborgen zijn er een aantal maatregelen getroffen. 
In dit hoofdstuk worden deze maatregelen besproken door de geloofwaardigheid, 
betrouwbaarheid en overdraagbaarheid van dit onderzoek nader te bestuderen. 
 
Geloofwaardigheid 
Door het korte tijdsbestek van het onderzoek heeft er geen inhoudelijke controle van de 
respondenten plaatsgevonden. De mate waarin de interpretatie van de onderzoeker 
overeenkomstig is met de perspectieven van de participanten wordt ook wel 
‘geloofwaardigheid’ genoemd (Visse, 2012). Omdat er individuele portretten van de 
respondenten opgesteld zijn is het normaliter aan te raden deze terug te geven bij de 
respondenten. Zij kunnen dan aangeven of de portretten daadwerkelijk ‘resoneren’, hiermee 
vindt een controle plaats tussen het geschetste beeld en het beeld van de respondenten 
(Manen, 2014). Daarnaast wordt de terugkoppeling naar de respondent ook geadviseerd 
vanuit de gehanteerde methode van Visse (2014).  
Echter, Van Manen wijst er wel op dat de validiteit van de individuele portretten daarmee in 
het geding kan komen, maar dat de check met de respondenten niet het gehele onderzoek 
valideert (Manen, 2014, p. 348). Dit is bevestigd in het gedachtengoed van Van Wijngaarden, 
Meide en Dahlberg (2017). Ze stellen dat diepgaande betekenissen van een leefwereld niet 
over het exacte begrip van de respondenten gaat, maar over de betekenis welke ten grondslag 
ligt aan de geleefde ervaring (Wijngaarden, Meide, & Dahlberg, 2017).  
 
Betrouwbaarheid 
Om op een andere manier wel dicht bij de informatie van de respondenten te blijven, is er een 
open houding aangenomen tijdens het onderzoek. Deze is bevorderd door het toepassen van 
bridling tijdens de interviews. Dit betekent dat de eigen vooronderstellingen en opvattingen 
‘tussen haakjes’ zijn geplaatst. Hierdoor is inzichtelijk gemaakt hoe het perspectief van de 
onderzoeker mogelijk de data verzameling en analyse heeft beïnvloed (Meide, 2015, p. 22). 
Daarnaast is om de accuraatheid betreft de representatie van de portretten op een andere 
manier te waarborgen de methode van Visse (2014) gebruikt. Daarom zijn de portretten tot 
slot vergeleken met oorspronkelijke data uit de transcripten en is de informatie aangescherpt 
waar nodig (pp. 19-24).  
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Er is getracht de stappen in het onderzoeksproces inzichtelijk te maken. Dit is gedaan door 
een nauwkeurige rapportage van alle onderzoeksfasen. Daarnaast is er geobserveerd tijdens de 
interviews. Deze observaties zijn overlegd met de thesisbegeleider Merel Visse, dit is de 
aanzet geweest om de metaforen als bevinding van het onderzoek te zien. 
 
Overdraagbaarheid 
De mate waarin gelijkenis is tussen de ontvangende en de zendende contexten wordt door 
Visse (2012) ook wel beschreven als ‘overdraagbaarheid’. Er zijn individuele portretten 
opgesteld waarbinnen het specifieke narratief van één individu leidend is. Hierdoor is dit 
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Bijlage – Interview schema met vragen  
 
Interview teamleiders Prisma 
Hoofdvraag: Hoe ervaren teamleiders van Prisma het verantwoorden over 
kwaliteit van zorg conform externe verantwoordingseisen en wat betekent dit voor 
en zorgethische visie op verantwoording? 
a. Kent u het kwaliteitsrapport van 
Prisma uit 2016? 
b. Leverde u daar een bijdrage aan? 
c. In het rapport wordt een 
onderscheid gemaakt tussen 
systeemdenken en zorgethisch 
denken. Zijn die termen u bekend?  
a. Zo nee, uitleg  
b. Zo ja: wat ervaart u rond verantwoorden op de verschillende wijzen?  
 
1. Als teamleider heeft u verantwoordingseisen omtrent de kwaliteit van zorg. 
1.1. Hoe ervaart u deze verantwoordingseisen? 
1.2. Ervaart u een verschil tussen wat u ziet als kwaliteit van zorg en wat u moet 
verantwoorden? 
1.3. Vindt u de mate waarin u verantwoordingseisen worden gesteld realistisch of zou u 
dit graag anders zien? Zo ja, hoe zou u dit graag zien? 
1.4. Zijn de verantwoordingseisen in de loop der jaren veranderd, bijvoorbeeld afgenomen 
of toegenomen?  
1.5. Vindt u de externe verantwoordingseisen altijd zinvol? 
1.6. Hoe ervaart u de communicatie naar het team over deze verantwoordingseisen? 
‘Medewerkers kijken daarbij zowel vanuit het systeemdenken 
(afspraken/ regels) als vanuit het zorgethische denken (wat is de 
behoefte op basis van de gezamenlijke situatie definitie), waarbij we bij 
alle teams hier een spanning op constateren’ (Kwaliteitsrapport Prisma, 
2016, p. 38). 
“Op de eerste vraagstelling concluderen we dat 
medewerkers bij kwaliteit met name denken aan: de 
cliënt kennen, aandacht hebben voor de cliënt met 
zijn/haar vraag, daarop handelen in samenwerking 
met netwerk, collega’s en vrijwilligers, samen 
reflecteren en toetsen bij de cliënt of je het goede 
doet’ ‘Systeem-kwaliteit zoals weergegeven op het 
dashboard heeft voor veel medewerkers ook waarde 
in het kader van kwaliteit, echter alleen aanvullend 
of randvoorwaardelijk.” (Kwaliteitsrapport Prisma, 
2016, p. 36). 
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2. In het bovenstaande citaat uit het kwaliteitsrapport van Prisma 2016 blijkt dat er in de 
teams een spanning geconstateerd wordt in de vormen van kwaliteit.  
2.1. Ervaart u dit als teamleider ook? Zo ja, hoe gaat u met deze spanning om?  
2.2. Waarom is er spanning? Waardoor komt die?  
2.3. Wie ervaart spanning? Ervaart iedereen in het team dezelfde soort spanning?  
2.4. Wat is het effect van deze spanning. Hoe gaat u ermee om? 
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Bijlage – Fasering  
 
 
Taken Tijdsperiode 2019 
Inleveren onderzoeksvoorstel  1 maart  
Aanvragen opslagruimte voor onderzoeksdata ivm datamangement 1 maart 
Uitslag beoordeling onderzoeksopzet, bij een “Go” de officiële start 
onderzoek. Bij een “No Go” dient de opzet aangepast te worden  
15 maart  
 
Data verzamelen: documentenanalyse, afnemen interviews en deze 
transcriberen + actief luisteren en interpreteren van de data 
15 maart – 5 mei 
Opstellen individuele portretten en afronden hoofdstuk bevindingen  5 mei- 01 juni 
Gesprek met Merel Visse Week 20 - 21 
Schrijven overige onderdelen van de thesis, zorgethische analyse en 
conclusie  
01 juni – 17 juni 
Indienen van het onderzoeksverslag 17 juni 
Presentatie Prisma 26 juni 
Herkansing 17 juli 
 
